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RESUMEN

El estudio tiene como objetivo demostrar la influencia de la calidad de servicio en la
satisfaccion de las usuarias del programa control de enfermedades de transmision sexual en
el Hospital Regional Huacho, 2023. Metodologia: De disefio transeccional correlacional no
experimental de tipo aplicada. La poblacion fue de 150 usuarios y se tomé una muestra de
58 personas. Las encuestas fueron validadas con el alfa de Cronbach, y los resultados fueron
0,829 y 0,799, respectivamente. Ademas, completamos la prueba de normalidad con datos
del Sig. Kolmogoérov-Smirnov, que resulté en un sig-menor a 0,05, lo que nos permitié elegir
la prueba estadistica del Rho de Spearman. Resultados, respecto a la calidad de servicio de
los 58 encuestados respondieron en la categoria media del 1.72% (1) y el 96.28% (57) en la
categoria alta, se percibe, que las usuarias no estan satisfechas con las expectativas,
generando decepcion del servicio prestado y para la satisfaccion de los 58 encuestados
respondieron en la categoria media del 3.45% (2) y el 96.55% (55) en la categoria alta, se
percibe, que las usuarias no estan contentas, falta de empatia por parte del personal de salud,
ineficacia en los tratamientos, problemas de confidencialidad. Se concluye que: Las usuarias
parecen no estar satisfechas con las expectativas generando una decepcion del servicio y
para la satisfaccion de los 58 encuestados fue del 3.45% (2) y del 96.55% (55),
respectivamente. Se percibe que las usuarias no estan contentas con el personal de salud
quienes no se preocupen por ellas, ademas, hay problemas de confidencialidad. Concluyo en
que, EI p-valor del estadistico de prueba Rho de Spearman es igual a 0.000 como resultado,
demostrd que, con un coeficiente de correlacion de 0.709**, la calidad del servicio tiene un
impacto significativo en la satisfaccion de las usuarias del programa de control de

enfermedades de transmision sexual.

Palabras clave: Calidad de servicios, Elementos tangibles, seguridad, empatia
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ABSTRACT

The objective of the study was to demonstrate the influence of service quality on the
satisfaction of users of the sexually transmitted disease control program at the Huacho
Regional Hospital, 2023. Methodology: Applied non-experimental cross-sectional
correlational correlational design. The population was 150 users and a sample of 58 people
was taken. The surveys were validated with Cronbach's alpha, and the results were 0.829
and 0.799, respectively. In addition, we completed the normality test with Sig Kolmogorov-
Smirnov data, which resulted in a sig-less than 0.05, which allowed us to choose the
Spearman's Rho statistical test. Results, regarding the quality of service of the 58 respondents
answered in the medium category of 1.72% (1) and 96.28% (57) in the high category, it is
perceived, that the users are not satisfied with the expectations, generating disappointment
of the service provided and for the satisfaction of the 58 respondents answered in the medium
category of 3. 45% (2) and 96.55% (55) in the high category, it is perceived that the users
are not satisfied, lack of empathy on the part of the health personnel, ineffectiveness in the
treatments, confidentiality problems, and problems of confidentiality. It is concluded that:
Clients seem not to be satisfied with the expectations generating a disappointment with the
service and for the satisfaction of the 58 respondents was 3.45% (2) and 96.55% (55),
respectively. It is perceived that the users are not happy with the health personnel who do
not care about them, and there are also problems of confidentiality. It concluded that, The p-
value of Spearman's Rho test statistic is equal to 0.000 as a result, it showed that, with a
correlation coefficient of 0.709**, the quality of service has a significant impact on the

satisfaction of the clients of the sexually transmitted disease control program.

Keywords: Quality of services, tangible elements, safety, empathy
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INTRODUCCION

La calidad de servicio en el programa de control de enfermedades de transmisién
sexual (ETS) en el Hospital Regional Huacho y la satisfaccion de las usuarias son aspectos
fundamentales la evaluacion de su efectividad y el impacto del servicio de salud publica.
Este programa se erige como un pilar crucial en la prevencion, diagndstico y tratamiento de
enfermedades de transmision sexual en la region, brindando atencion integral y promoviendo
la salud sexual y reproductiva. La calidad en la atencidn es esencial para garantizar no solo
la efectividad de los tratamientos, sino también para cimentar una trato de confianza y

respeto con las usuarias.

En este contexto, la evaluacion de la experiencia de las usuarias en el programa de
Control de ETS en el Hospital Regional Huacho se da en el nivel de satisfaccion, la
percepcion de las usuarias, eficacia de los tratamientos, empatia del personal médico y la
accesibilidad a los datos y recursos necesarios para la prevencion y el cuidado continuo.
Evaluar la satisfaccion de las usuarias permite nivelar areas de mejora, fortalezas y
oportunidades para optimizar el servicio y adecuarlo a las necesidades especificas de las

personas que acuden al programa.

El analisis del tema de estudio es un indicador crucial para la mejora continua de este
servicio, evaluando aspectos como la disponibilidad de recursos, la confidencialidad, la
calidad de la atencion médica, la informacién proporcionada, asi como la orientacién y el
seguimiento post-tratamiento, resultando fundamental para entender la experiencia de las
usuarias y garantizar el 6ptimo esmero de los servicios de salud sexual en la region. Esta
evaluacion no solo beneficia a las usuarias directas del programa, sino que también
contribuye a fortalecer el sistema de salud en su conjunto, asegurando la eficiencia y

efectividad de la atencion en salud sexual y reproductiva. Introduccion.

Xiv



1.1

CAPITULO |
PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Descripcion de la realidad problemética

Actualmente en el mundo la calidad de atencion y satisfaccion de las
usuarias del programa de control de enfermedades de transmision sexual (ETS)
presenta una realidad problematica que varia segun la ubicacion geogréafica y el

contexto.

Algunos de los desafios y problemas que enfrenta son: La salud sexual y
reproductiva estan directamente influenciadas por las ITS, puede llevar a
complicaciones graves y estigmatizacién (OMS, 2023). Asimismo, los casos de
ETS estan aumentando en muchos grupos, pero entre algunos grupos raciales y
étnicos minoritarios, los hombres gays y bisexuales y otros grupos, lo que puede
afectar la atencidn y satisfaccion de las usuarias (NCHHSTP, 2023).

Los programas de control de ETS deben centrarse en brindar la mejor
atencion posible a los usuarios, lo que puede incluir capacitar al personal médico
y mejorar la infraestructura y los recursos utilizables (PMC, 2021). Ademas, los
programas de control de ETS deben centrarse en la prevencion y el control
efectivos de estas infecciones, lo que incluye la vigilancia de las afecciones
curables y los agentes patdgenos objeto de los programas de control de las ETS.
(OMS, 2023).

En un mercado cada vez mas exigente, es fundamental ofrecer bienes y
servicios de calidad, donde la satisfaccion del cliente es crucial al que apuntan
tanto empresas publicas como privadas, con la finalidad de tener satisfechas a sus

usuarios internos y externos. El objetivo final es que el usuario elija'y, en el mejor



de los casos, recomiende el producto o servicio. Para lograr esto, muchas empresas
crean un area de Servicio al Cliente, encargada de resolver dudas, proporcionar
informacion y recibir quejas. Sin embargo, no todas las empresas estan brindando
un servicio de calidad a sus clientes, lo que puede generar una percepcion negativa

de la empresa por parte del cliente.

En el Hospital Regional, se ha detectado una baja significativa en la
satisfaccion de las usuarias que hacen uso del Programa de Control de
Enfermedades de Transmision Sexual (ETS). A pesar de los esfuerzos del personal
médico y de enfermeria, se han identificado una serie de problemas que vienen
afectando de manera negativa causando una insatisfaccion en las usuarias que
acuden al Programa de Control de ETS en el Hospital Regional Huacho a menudo
se sienten estigmatizadas y juzgadas por el personal de salud. La falta de empatia
y comprension hacia sus preocupaciones y necesidades de salud sexual y
reproductiva disminuye la confianza en el sistema de atencién médica y desalienta
a las personas a buscar ayuda cuando la necesitan. Asimismo, La capacidad de
respuesta del programa es insuficiente. Las citas para pruebas de ETS y servicios
de seguimiento suelen estar programadas con largos tiempos de espera. Esto no
solo crea angustia para las usuarias preocupadas por su salud, sino que también
aumenta el riesgo de transmision de ETS a otros debido a la demora en la atencion.
De igual forma la percepcién de seguridad de las usuarias se ve comprometida
debido a la falta de privacidad y confidencialidad en el manejo de sus casos. La
informacion personal y médica se comparte de manera inapropiada o sin
consentimiento, lo que lleva a preocupaciones sobre la seguridad de sus datos
sensibles. Del mismo modo la fiabilidad del programa se ve afectada por la falta
de disponibilidad constante de suministros y materiales necesarios para llevar a
cabo las pruebas y tratamientos. La inconsistencia en la disponibilidad de
medicamentos y pruebas afecta negativamente la calidad de atencion y la
capacidad del programa para tratar eficazmente las ETS. Finalmente, los
elementos tangibles, como las instalaciones y el equipo, presentan deficiencias.
Las instalaciones a menudo estan desactualizadas y descuidadas, lo que afecta la
comodidad y la percepcion de calidad de las usuarias. Ademas, la falta de equipo
médico moderno y mantenimiento adecuado influye en la calidad de las pruebas

y el diagnostico de ETS.



1.2
1.2.1

1.2.2

Si esto persiste las usuarias del programa de control de enfermedades se
recurririan a quejarse ante la direccion del Hospital por una mala calidad de

atencion lo que redunda en una insatisfaccion total de parte de las pacientes.

Formulacion del problema

Problema general

¢De qué manera influye la calidad de servicio en la satisfaccion de las usuarias
del programa control de enfermedades de transmision sexual en el Hospital
Regional Huacho, 2023?

Problemas especificos

a) ¢De que modo Los elementos tangibles de la calidad del servicio influye en
la satisfaccion de las usuarias del programa control de enfermedades de

transmision sexual en el Hospital Regional Huacho, 2023?

b) ¢En qué medida la fiabilidad de la calidad del servicio influye en la
satisfaccion de las usuarias del programa control de enfermedades de

transmision sexual en el Hospital Regional Huacho, 2023?

c) ¢De qué modo la Capacidad de respuesta de la calidad del servicio influye en
la satisfaccion de las usuarias del programa control de enfermedades de

transmision sexual en el Hospital Regional Huacho, 2023?

d) ¢De qué manera la seguridad de respuesta de la calidad del servicio influye
en la satisfaccion de las usuarias del programa control de enfermedades de

transmision sexual en el Hospital Regional Huacho, 2023?

e) ¢De qué forma la empatia de la calidad del servicio influyen en la satisfaccion
de las usuarias del programa control de enfermedades de transmision sexual

en el Hospital Regional Huacho, 2023?



1.3
13.1

1.3.2

1.4

Objetivos de la investigacion

Objetivo general

Demostrar la influencia de la calidad de servicio en la satisfaccion de las

usuarias del programa control de enfermedades de transmision sexual en el

Hospital Regional Huacho, 2023.

Obijetivos especificos

a)

b)

d)

Determinar la influencia que existe entre los elementos tangibles de la calidad
de servicio en la satisfaccion de las usuarias del programa control de

enfermedades de transmision sexual en el Hospital Regional Huacho, 2023.

Determinar la influencia que existe entre la fiabilidad de la calidad de servicio
en la satisfaccion de las usuarias del programa control de enfermedades de

transmision sexual en el Hospital Regional Huacho, 2023.

Demostrar la influencia que existe entre la Capacidad de Respuesta de la
calidad de servicio en la satisfaccion de las usuarias del programa control de

enfermedades de transmision sexual en el Hospital Regional Huacho, 2023.

Demostrar la influencia que existe entre la Seguridad de la calidad de servicio
en la satisfaccion de las usuarias del programa control de enfermedades de
transmision sexual en el Hospital Regional Huacho, 2023.

Determinar la influencia que existe entre Empatia de la calidad de servicio en
la satisfaccion de las usuarias del programa control de enfermedades de

transmision sexual en el Hospital Regional Huacho, 2023.

Justificacion de la investigacion

El estudio se justifica por:

Conveniencia

Es conveniente porque se demostrard como la calidad del servicio influye

en la satisfaccion de las usuarias del programa control de enfermedades de

transmision sexual en el Hospital Regional Huacho, 2023.



1.5

1.6

Relevancia Social

Porque se beneficiaran el personal de salud y las usuarias del programa

control de enfermedades de transmisidn sexual en el Hospital Regional Huacho.

El estudio proporcionard una base de investigacion para estudios

posteriores que aborden la calidad del servicio y la satisfaccion del cliente.

Delimitaciones del estudio
a) Delimitacion temporal.
El estudio se llevo a cabo desde agosto a noviembre del 2023.

b) Delimitacion geogréfica.

La investigacion se llevé a cabo en el Hospital Regional de Huacho.

c¢) Delimitacién Social.
Son beneficiados todo el personal de salud y las usuarias del programa
control de enfermedades de transmision sexual en el Hospital Regional

Huacho

Viabilidad del estudio
El estudio cuenta con el apoyo del personal de salud del programa control
de enfermedades de transmision sexual en el Hospital Regional Huacho. Ademas,

sera totalmente financiado por la tesista, por lo que es viable.



2.1
211

CAPITULO II
MARCO TEORICO

Antecedentes de la investigacion
Investigaciones internacionales

Hernandez Vergel, Leon Roméan, Miranda Guerra, y Hernandez Rodriguez,
(2022) en su trabajo de investigacion titulada “Satisfaccion de usuarios como
indicador de calidad de los servicios de enfermeria, Clinica Central Cira Garcia”.
Cuyo objetivo fue “Identificar el nivel de satisfaccion con la calidad del servicio
de enfermeria desde la perspectiva de usuarios hospitalizados”. El estudio fue de
enfoque cuantitativo, descriptivo, transversal, el cual llevé a cabo en la Clinica
Central Cira Garcia, La Habana, Cuba, entre 2016 y 2021. La poblacion total fue
de 5433 personas y se seleccion6 una muestra de 195 usuarios mediante muestreo
aleatorio simple. Para medir la satisfaccion, se utilizd la encuesta de
SERVQUAL. Obteniendo que la mayoria de la muestra estaba compuesta por
mujeres (66,66%), siendo el grupo etario mayor o igual a 60 afios el mas
representado (34,87%), el grupo de menos de 20 afios fue el menos numeroso,
representando solo el 6,15%. La edad promedio de la poblacién fue de 50,1846
afios, con edades oscilando entre 5y 83 afios. La mayoria de los usuarios contaban
con educacién superior, alcanzando el 57,94%. En las cinco dimensiones
exploradas, los usuarios reportaron percepciones de calidad del servicio de
enfermeria superiores a sus expectativas, lo que generd brechas significativas
positivas. Respecto a los elementos tangibles, se observo que las expectativas
promedio fueron de 6,19 mientras que la percepcion promedio fue de 6,59. En
cuanto a la fiabilidad, las expectativas promedio fueron de 6,20 y la percepcion
promedio fue de 6,59. En términos de capacidad de respuesta, las expectativas
promedio fueron de 5,85 y la percepcion promedio fue de 5,98. Respecto a la

seguridad, las expectativas promedio fueron de 6,26 y la percepcién promedio fue

6



de 6,63. Finalmente, en lo referente a la empatia, las expectativas promedio fueron
de 6,21 y la percepcion promedio fue de 6,61. Es relevante sefialar que solo dos
aspectos de la capacidad de respuesta mostraron brechas negativas, relacionadas

con los tiempos de espera para la realizacion de exdmenes complementarios.

Bonilla Pugo, Espejo Uzhca, y Quinteros Mora (2013) en su trabajo de
investigacion titulado “Prevalencia de infecciones de transmision sexual en
trabajadoras sexuales controladas en el Area de Salud 4, Yanuncay. Cuenca,
2013”. Realizado en la Universidad de Cuenca — Ecuador. Metodologia: Se
realizé una investigacion transversal durante 6 meses en la que se entrevistd a 238
trabajadoras sexuales para recopilar informacién sobre su edad, nivel educativo,
lugar de residencia, caracteristicas individuales. Los resultados fueron los
siguientes: a) Las ITS son un problema de salud publica que estd aumentando,
especialmente en paises en vias de desarrollo y con economias bajas. b) Para los
usuarios del mercado sexual, las trabajadoras sexuales son la fuente principal de
transmision de ITS y son el grupo méas vulnerable. ¢) Nuestros hallazgos y
estudios similares sugieren que la cantidad de parejas sexuales es un factor
importante en la adquisicion de ITS. d) A pesar de que mas del 50% de las
trabajadoras sexuales de nuestra muestra tenian ITS, no se encontrdé ningin caso
de VIH/SIDA en el Area de Salud 4, Yanuncay.

Hernandez Vergel, Ledn Roman, Miranda Guerra, y Herndndez Rodriguez
(2022) en su investigacion titulada “Incidencia de ETS y factores sociales en las
trabajadoras sexuales en control sanitario en el Consultorio N°1”. Realizado en
Chile. El estudio actual es descriptivo transversal, se aplicé una encuesta a 120
trabajadoras sexuales con preguntas abiertas y cerradas (como se puede ver en las
fichas clinicas). Las variables de incidencia de ETS, la edad, la educacion, el nivel
de ingresos, el numero de hijos, las variables de tipo conductual, como el uso de
preservativo, la edad de inicio de relaciones sexuales, el nimero de parejas
sexuales, el consumo de alcohol y drogas y el CSP estatico y dindmico, se
estudiaron mediante regresion logistica. La tasa de ETS en el grupo de estudio fue
del 3,54% anual. Se encontrd una correlacion significativa con las siguientes
variables: EI CSP estatico es malo (OR=1,34; 95% IC: 1.13-3.2), el CSP dinamico
esmalo (OR=4.80; 95% IC: 1.1-7.63), tiene hijos (OR=0.47; 95% IC: -0.35-0.78),
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vive fuera de Santiago (OR=1.27; 95% IC: 1.11-4.3), trabaja en la calle
(OR=3.92; 95% IC: 1.19-7.4), tiene ingresos bajos (OR=0.32; 95% IC: -0.21-
0.82), tiene mas de tres afios de trabajo sexual (OR=0.32 Un menor CSP estatico
y dindmico, menores ingresos, menos tiempo de trabajo sexual y mas parejas

sexuales se relacionaron con la incidencia de ETS. Un entorno social

Investigaciones nacionales

Romero Torres (2023) en su investigacion titulada “Calidad de servicio y
satisfaccion del usuario externo en el &rea de emergencia de un Hospital de
Lambayeque”. La investigacion se utiliz6 un disefio no experimental y
correlacional descriptivo. Se selecciond una muestra de 127 individuos y se
empleé una encuesta para evaluar tanto la calidad del servicio como la
satisfaccion de los usuarios externos en el hospital mencionado. Resultados: 1. Se
descubrio que la mayoria de los pacientes pertenecian a esta categoria. "baja”, lo
que representaba el 74,8% del total, al evaluar la calidad del servicio del hospital
en Lambayeque. Un 14,96% de los pacientes pertenecian a la categoria "alta",
mientras que un 10,24% estaban en la categoria "media". Por lo tanto, se puede
concluir que la calidad del servicio es predominantemente baja. 2. En el Hospital
de Lambayeque, todas las dimensiones de la calidad del servicio tenian una
correlacion directa y relevante con la satisfaccion del cliente. 3. Se encontrd una
correlacion de 0,876 entre la calidad del servicio y la satisfaccion de los usuarios
externos en el hospital de Lambayeque. Ademas, se encontrd un valor de
significancia bilateral de 0,000. Es posible inferir que ambas variables tienen una

relacion significativa entre si.

Gaviria Rios (2021) en su investigacion “Calidad y satisfaccion del usuario
en el servicio de psicoprofilaxis obstétrica, Hospital 11 EsSalud Tarapoto — 2021”
Investigacion de tipo basica, cuantitativo, descriptivo, de disefio no experimental
y correlacional transversal. EI programa de psicoprofilaxis obstétrica incluyo 50
gestantes. Concluyé en: a) En el area de psicoprofilaxis obstétrica del Hospital |1
EsSalud Tarapoto, se observa una fuerte correlacion positiva entre la calidad de
atencion y la satisfaccién de las gestantes, con un coeficiente de Pearson de 0,953.
Ademas, segun el coeficiente de determinacion de 0,908, el equipo del Hospital

Il EsSalud Tarapoto tiene un impacto en el 90,8% de la satisfaccion de los
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2.2

usuarios. b) La calidad de la atencion a las gestantes en el Hospital 11 EsSalud fue
calificada predominantemente como regular, con un 40% de participantes que
indicaron este nivel. Le siguen las calificaciones buena y muy buena, cada una de
las cuales representa el 28% de los encuestados. Solo el 4% califico la calidad

como mala, y ninguno la calific6 como muy mala.

Vizcardo Guerra (2016) en su investigacion titulado “Calidad y satisfaccion
de la atencién desde la perspectiva del usuario externo en el centro referencial de
infeccion de transmision sexual José Olaya Chiclayo 2016”. Se utiliz6 una
investigacion descriptiva-correlacional, con una poblacién de 1500 pacientes y
una muestra de 306. Los resultados mostraron que, de los 306 usuarios
encuestados, el 43.8% consideraba que la atencion era mala, el 20.9% la calificaba
como regular y el 35.3% la consideraba excelente. En cuanto a la satisfaccion, el
21.6% se sentia parcialmente satisfecho, el 27.1% se sentia insatisfecho y el 36%
estaba muy satisfecho. Se encontrd una relacion significativa alta entre la calidad
y satisfaccion de la atencién en el centro referencial de transmision sexual José

Olaya de Chiclayo.

Bases tedricas

2.2.1. Calidad de servicio

a) Definicion

Proporcionar servicios enfocados en individuos, familias y
comunidades con atributos como seguridad, eficacia, prontitud, eficiencia y
acceso equitativo se denomina atencion médica de calidad. (OPS, 2021).
Segun la OMS, la calidad en la atencion médica implica asegurarse de que
cada paciente reciba los servicios adecuados, teniendo en cuenta sus
necesidades y conocimientos, para lograr los mejores resultados y la maxima
satisfaccion (UNIR, 2023).

b) Caracteristicas del servicio:
En el mercado globalizado actual, muchas empresas ofrecen
servicios ademas de vender productos. Estos servicios adicionales pueden

incluir instalaciones, asesoramiento, capacitaciones, entre otros. Los



servicios se distinguen de los productos fisicos por una serie de

caracteristicas.

Segun Zeithaml, Parasuraman y Berry (1992) los principales
determinantes de la calidad de los servicios son: 1. Competencia del
personal: Hace referencia a las habilidades y conocimientos necesarios para
proporcionar un servicio satisfactorio a los clientes. 2. Disponibilidad: Se
refiere a lo accesible que es para el cliente obtener el servicio. 3.
Comunicaciéon: Implica la capacidad de transmitir informacion sobre el
servicio de manera clara y amigable al cliente. 4. Confianza: Tanto la
empresa como sus empleados deben ser fiables y estar preparados para
resolver cualquier problema que surja con los clientes. 5. Cortesia y
amabilidad: Se refiere a la actitud atenta, amable y respetuosa que el

personal debe mantener hacia los clientes.

Por otro lado, Berry, Bennet y Brown (2003) Se menciona que los
servicios poseen cuatro caracteristicas especificas: 1. Intangibilidad: En su
mayoria, los servicios son intangibles, lo que significa que no pueden ser
percibidos a través de los sentidos como la vista, el olfato o el gusto, sino
que se representan simbolicamente mediante algun elemento. 2.
Heterogeneidad: Los servicios son inherentemente variables debido a que
son ejecutados por personas, lo que dificulta su estandarizacion y puede
propiciar la ocurrencia de errores. 3. Inseparabilidad entre la produccién y
el consumo: En ocasiones, la prestacion de un servicio ocurre al mismo
tiempo que se consume, lo cual puede generar reacciones positivas o
negativas segun el contexto. 4. Perecibilidad: Los servicios no pueden ser
almacenados, por lo tanto, deben ser utilizados de inmediato para evitar su

pérdida.

¢) La calidad de servicio al cliente
Los servicios en el mercado evolucionan lo cual sugiere que estos sean
cada vez mas sofisticados y accesibles para todas las areas de la sociedad, lo
que ha llevado a que los clientes tengan expectativas mas altas en términos de

calidad. Segun Berry (1994), La filosofia de calidad de servicio se fundamenta
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en una orientacion hacia el cliente, en los sistemas de gestion y en la cultura
organizacional. Esta perspectiva se manifiesta en la preparacion y mejora
continua de la empresa, asi como en las estrategias, reconociendo la
importancia de brindar un servicio postventa que responda sus necesidades y

expectativas de los usuarios, ademas del servicio inicial.

El término "servicio de calidad" a menudo se define como cumplir con
las especificaciones, pero esta definicion no es completamente precisa. En
realidad, implica cumplir con las especificaciones del cliente. Esta diferencia
es importante, ya que muchas organizaciones pueden brindar un servicio

adecuado, pero no necesariamente un servicio de calidad.

Segln Rey (1999), es importante analizar el concepto de calidad y
servicio desglosando sus dos elementos. Sin embargo, es necesario aclarar el
término calidad para entender mejor nuestro objetivo. Es importante enfatizar
la distincion entre la calidad objetiva y la calidad percibida. Desde un punto
de vista global, la calidad percibida se refiere a la forma en que un consumidor
cree que un producto 0 marca es superior o superior a otros. Se basa en la
comparacion entre las expectativas y la percepcion del rendimiento y no es lo
mismo que la satisfaccion. La calidad objetiva, por otro lado, se refiere a la
medicion y evaluacion de la superioridad de un producto o servicio en
comparacién con otro, basandose en estdndares preestablecidos. Suele estar
relacionada con los conceptos utilizados para describir la excelencia técnica

de un producto. En este estudio, nos enfocaremos en la calidad percibida
(p.25).

Segun Wellington (1997), la calidad se logra a través de la practica
constante de acciones. En su libro, menciona el enfoque KAISEN,
proveniente de la cultura japonesa, que sostiene que cada dia debe ser mejor
que el anterior y que no se puede pasar un dia sin aprender algo nuevo. Esta
filosofia se relaciona con el servicio al cliente, cuyo objetivo principal es
generar un beneficio comin y no solo intereses individuales. Segun
Wellington, "un excelente servicio al cliente es el resultado natural de

practicas diarias y a largo plazo, no algo agregado y superficial” (p.51)
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La responsabilidad de garantizar la satisfaccion del cliente es
compartida por todos, segun Wellington, quien define el KAISEN como la
responsabilidad universal. Ademas, la autora menciona los elementos que
influyen en la satisfaccion, tales como los productos, las ventas, el servicio

postventa, la ubicacion, el tiempo y la cultura.

d) Caracteristicas del servicio al cliente
Segun Serna (2006), el servicio al cliente se define por las siguientes
caracteristicas: Es intangible, no se puede percibir fisicamente. Es perecedero,
se crea 'y consume al instante. Es continuo, siendo producido por el proveedor.
Es integral, involucrando a todos los colaboradores. La prestacion del servicio
implica promesas y su cumplimiento. El objetivo del servicio es alcanzar la

plena satisfaccién del cliente. Aporta valor al producto (p. 19).

No obstante, las empresas que se enfocan en el servicio al cliente tienen
las siguientes caracteristicas: cuentan con una base de datos con informacién
detallada sobre cada cliente, lo que significa que tienen un profundo
conocimiento de sus clientes; llevan a cabo investigaciones de forma continua
y sistematica acerca de sus clientes, sus necesidades y su grado de
satisfaccion, lo que les permite disponer de un estudio fiable; cuentan con una
estrategia y un sistema de servicio al cliente claramente definidos; monitorean
de forma constante los niveles de satisfaccion; se esfuerzan por mejorar de
manera continua en funcién de las necesidades y expectativas de sus clientes,
utilizando los indices de satisfaccion como referencia; comparten con sus
empleados internos los niveles de satisfaccion de los clientes externos;
implementan estrategias de marketing orientadas a ofrecer un servicio de alta

calidad, comenzando por la satisfaccion y el compromiso de los empleados.

Larrea (2012) menciona los elementos que caracterizan la calidad del
servicio al cliente. Esto implica conocer las necesidades y expectativas del
cliente antes de implementar una politica de atencion al cliente para satisfacer

sus necesidades.
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También implica tener una orientacion tanto hacia el trabajo realizado
como hacia el cliente. Ademas, la flexibilidad y la mejora continua son
fundamentales ya que las necesidades del cliente estan en constante cambio.
Por lo tanto, es necesario capacitar adecuadamente a los empleados para
mantener la satisfaccion del cliente. Por altimo, establecer la fidelizacion del
cliente como objetivo principal es fundamental, ya que es la base para lograr

otros objetivos.

e) Dimensiones

Segun Hoffman, K. y Bateson, J. (2012), una forma comin y controvertida

de medir la calidad del servicio con escala SERV-QUAL. Esta escala tienen cinco

dimensiones las cuales fueron obtenidas a través de grupos de enfoque con

consumidores. Estas dimensiones son: Capacidad de respuesta, elementos

tangibles, confiabilidad, garantia y empatia.

La capacidad de respuesta implica la habilidad para asistir a los clientes y
brindar un rapido servicio.

Los elementos tangibles abarcan los objetos y la infraestructura que
contribuyen a ofrecer el servicio, como alfombras, escritorios, iluminacién,
arquitectura, disefio, folletos y la presentacion personal.

La confiabilidad se relaciona con la sensacidn que tiene el cliente, fomentando
una buena relacion.

La garantia es la seguridad de las operaciones y la amabilidad hacia los
clientes.

Por Gltimo, la empatia se refiere a la conexién emocional que una personatiene

con la realidad de otra.

2.2.2. Satisfaccion de usuarias

a) Definicién

Vavra (2002) lo define como la respuesta emocional de un cliente al
evaluar la diferencia percibida entre sus expectativas y el rendimiento real de
un producto u organizacion después de interactuar con ella. El nivel de
satisfaccion afectard las decisiones futuras del cliente en relacién con la

organizacion, como seguir siendo cliente, recomendarla a otros, etc.
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b)

d)

Caracteristicas de la satisfaccion:

Larrea (2012) destaca que para alcanzar la satisfaccion del consumidor,
es esencial tener en cuenta las siguientes caracteristicas:

e La satisfaccion del consumidor es subjetiva y esta influenciada por las
emociones, por lo tanto, es crucial brindar una atencion al cliente que sea
tanto racional como emocional

e La satisfaccion del consumidor no es facilmente modificable, lo cual
implica que se necesita un cambio de actitud en el servicio para conquistar
a los clientes

e Las empresas deben segmentar a sus clientes para lograr una satisfaccion
plena porque cada cliente es diferente.

e La satisfaccion del cliente no depende Unicamente de aspectos humanos,
lo cual implica que la atencidn al cliente debe tener en cuenta tanto el

comportamiento humano como el entorno comercial.

Los Niveles de Satisfaccion:

Segun Kotler y Armstrong (2008), después de realizar una compra o
adquirir un servicio, los clientes experimentan diferentes niveles de
satisfaccion. Estos niveles son los siguientes:

e Descontento: es cuando el producto o servicio no esta a la altura de lo
que esperaba el cliente

e Satisfaccion: Es cuando lo recibido ya sea un producto o servicio es lo
esperado por el cliente.

e Gratificacion: Se presenta cuando lo obtenido del producto o servicio

supera las expectativas del cliente.

Métodos de seguimiento de la satisfaccion
Segln menciona Thompson (2007) hay varias formas de evaluar la
satisfaccidn, por ejemplo:
e Buzo6n de Sugerencias: No demanda gasto algan.
e El Panel: Implica llevar a cabo encuestas periddicas a diferentes clientes
para conocer sus expectativas antes y después de adquirir un producto o

servicio
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Encuestas: Es la recopilacion de datos través de entrevistas a clientes,
utilizando preguntas concretas sobre sus expectativas antes y después de
la compra. A diferencia del Panel, la muestra no es constante.
Compradores "Espias™: Consiste en contratar personas ocasionales para
que acttien como clientes, experimentando todo el proceso de compra,
desde la exposicion a las actividades promocionales hasta la compra en si
Anélisis de clientes "perdidos": Este método poco comun implica
contactar a clientes que han dejado de utilizar el servicio para optar por
otro proveedor, con el fin de obtener informacion imparcial y sin

motivaciones comerciales.

e) El liderazgo en la calidad de servicio

Segun Albrecht y Bradford (2004), dentro de las compafiias de servicios,

el liderazgo no se limita Unicamente a los roles directivos. Este tipo de

liderazgo busca fomentar y motivar un compromiso entre aquellos que prestan

el servicio. La prestacion de servicios puede ser especialmente desafiante

debido a los diversos problemas que pueden surgir con los clientes, algunos

de los cuales pueden resultar inaceptables. Muchas empresas de servicios no

logran llegar al cliente porque carecen de un liderazgo sélido. La calidad del

servicio no se debe a problemas estructurales, procesos inadecuados o

investigaciones insuficientes, sino que se debe a que las personas responsables

de liderar en la organizacion, por alguna razon, no estan desempefiando su rol.

f) Dimensiones

De acuerdo con Mejias-Acostal, A. y Manrique-Chirkova, S. (2011), se

mencionan los siguientes conceptos:

Percepcion de la calidad funcional: Es como se da el servicio

Valor percibido: es la relacion entre la calidad, el precio y las tarifas, y lo
que el cliente obtiene después de recibir el servicio

Percepcion de la calidad técnica: son las caracteristicas propias del servicio
Confianza: Viene ser el nivel de satisfaccion y se mide en funcion a lo que
el cliente percibe en base a la calidad del servicio que se proporcionara en

el futuro

15



2.3

24
24.1

24.2

e Expectativas: es lo que el cliente espera de un producto o servicio antes de

adquirirlo.

Definicion de términos basicos

Enfermedades de transmision sexual (ETS)

“Son infecciones que se transmiten de una persona a otra a través del contacto
sexual. El contacto suele ser vaginal, oral y anal. Pero a veces se pueden transmitir
a través de otro contacto fisico cercano, incluido el pene, la vagina, la boca o el
ano” (Medline_Plus, 2023).

Satisfaccion

La RAE (2023) lo define como “el cumplimiento del deseo o del gusto”.

Hipotesis de investigacion

Hipétesis general

La calidad de servicio influye significativamente en la satisfaccion de las
usuarias del programa control de enfermedades de transmision sexual en el

Hospital Regional Huacho, 2023.

Hipotesis especificas

a) Los elementos tangibles de la calidad de servicio influye de manera
significativa en la satisfaccion de las usuarias del programa control de

enfermedades de transmision sexual en el Hospital Regional Huacho, 2023.

b) La fiabilidad de la calidad de servicio influye de manera significativa en la
satisfaccion de las usuarias del programa control de enfermedades de

transmision sexual en el Hospital Regional Huacho, 2023.

c) La Capacidad de Respuesta de la calidad de servicio influye de manera
significativa en la satisfaccién de las usuarias del programa control de

enfermedades de transmision sexual en el Hospital Regional Huacho, 2023.
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d)

La seguridad de la calidad de servicio influye de manera significativa en la
satisfaccion de las usuarias del programa control de enfermedades de

transmision sexual en el Hospital Regional Huacho, 2023.

La empatia de la calidad de servicio influyen de manera significativa en la
satisfaccion de las usuarias del programa control de enfermedades de

transmision sexual en el Hospital Regional Huacho, 2023.
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2.5  Operacionalizacion de las variables

Tabla 1. Operacionalizacién de las variables

Variable Dimension Indicador
Elementos Equipos modernos
tangibles Instalaciones atractivas

Materiales del servicio visualmente
Cumplimiento
Fiabilidad Desempefio de buen servicio
No error
Variable X Capacidad de Informacioén al instante
. .. respuesta Servicio agil
Calidad de servicio Dispuesto a ayudar
Confianza
Seguridad Conoce procesos
Personal atento
Atencién individualizada
Empatia Intervalos de atencion

Interesado por el usuario

Variable Y

Satisfaccion de
usuarias

Calidad funcional
Percibida

Solucién inmediata

El servicio previsto

Dispuesto a brindar ayuda

El servicio ha mejorado.

Calidad técnica
percibida

Mejoramiento del servicio

Conformidad

Valor percibido

Confianza

Costos y tarifas excelentes

Soluciones inmediatas

Confianza

No cometa errores

Necesidades de los usuarios

Expectativas

Servicios

Atencion individual

El personal capacitado

Nota: Segun Hoffman y Bateson (2012) y Mejias-Acostal y Manrique-Chirkova

(2011)
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CAPITULO II1I
METODOLOGIA

3.1 Disefio metodoldgico
a) Tipo de investigacion
La investigacion realizada fue aplicada.
b) Disefio
Se realizd una investigacion correlacion causal, transeccional y no

experimental, segin Herndndez y el at (2019).

El diagrama es:

F XY

Donde:
X = Calidad de servicio
Y = Satisfaccion de las usuarias

3.2  Poblacién y muestra

3.2.1 Poblacién
Las usuarias que participan en el programa de control de enfermedades de

transmision sexual son de 150 En el Hospital Regional Huacho, 2023

3.2.2 Muestra
Para encontrar la muestra requerida, se utilizo la férmula siguiente:

Zz*p*q*N
eZ(N—1)+ Zz*p*q

m =
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m = muestra
N = Poblacion

Zs = Valor Z critico calculado a partir de las tablas del area de la curva
normal. también conocido como nivel de confianza. (95%)

p = proporcion aproximada del fendmeno en estudio en la poblacion
de referencia

q = proporcion de la poblacion de referencia que no presenta el
fendmeno en estudio (1 -p).

e = nivel de exactitud absoluta. referido a la amplitud del intervalo
de confianza que se desea usar para calcular el valor promedio
de la variable en estudio.

Remplazando tenemos:

Z?=3.84

p=0.5

q=0.5

N =150

e? = 0.0025

Obtenido como resultado:  93.398

Formula ajustada: o
n=-——y-—
1+ "/y

n=>57.5

Entonces la muestra es de 58 usuarias del programa control de

enfermedades de transmision sexual en el Hospital Regional Huacho, 2023.
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3.3

3.4

Técnicas de recoleccion de datos

Para obtener informacion, se utiliz6 un cuestionario llamado SERVQUAL,
la cual tiene 22 preguntas divididas en: empatia, capacidad de respuesta,
seguridad, confiabilidad y elementos tangibles. Cada pregunta tiene un puntaje de
1 a 5 y significa "Muy en desacuerdo”, "Desacuerdo”, "No sabe/No opina"”, "De

acuerdo" y "Muy de acuerdo".

Se utilizo el cuestionario propuesto por Mejias-Acostal, A. y Manrique-
Chirkova, S. (2011) para evaluar la satisfaccion de las usuarias. Este cuestionario
consta de 21 preguntas que se dividen en 5 dimensiones: calidad funcional
percibida, calidad técnica percibida, valor percibido, confianza y expectativas.
Cada pregunta se valora en una escala del 1 al 5, donde 1 representa "Nunca"y 5

representa “"Siempre".

Técnicas para el procesamiento de la informacion
Técnicas

Se utilizaron las herramientas Excel y SPSS para el procesamiento de la
informacion, y los resultados se presentan en forma de tablas y graficos

estadisticos.

Instrumentos

Se realiz6 un analisis continuo de los datos recopilados utilizando las
siguientes herramientas: Excel para procesar los datos, SPSS para el analisis
estadistico y la Prueba de Rho de Spearman y la Escala de estanones para la

contrastacion de hipotesis.
Alfa de Cronbach

Ademas, se realiz6 la confiabilidad del instrumento usando el coeficiente de

Alfa de Cronbach, lo que resulto en:
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Tabla 2. Resumen de procesamiento de casos para

Calidad de Servicio

N %
Casos Valido 10 100,0
Excluido? 0 ,0
Total 10 100,0

a. La eliminacion por lista se basa en todas las

variables del procedimiento.

Tabla 3. Estadisticas de fiabilidad de la Calidad de

Servicio
Alfa de
Cronbach N de elementos
,829 22

Tabla 4. Resumen de procesamiento de casos para

Satisfaccion de usuarias

N %
Casos Valido 10 100,0
Excluido? 0 ,0
Total 10 100,0

a. La eliminacion por lista se basa en todas las

variables del procedimiento.

Tabla 5. Estadisticas de fiabilidad de la

satisfaccion de las usuarias

Alfa de
Cronbach N de elementos
, 799 17

El Alfa de Cronbach se utilizd para evaluar la confiabilidad de los
instrumentos. La calidad del servicio fue de 0,829 y la satisfaccion de las usuarias

fue de 0,799. Segln el baremo propuesto por Oviedo y Campo-Arias (2005), estos
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valores se consideran aceptables en términos de confiabilidad, ya que se

encuentran dentro del rango de 0,700 - 0,900.

Baremos

Los cuestionarios que estan en los anexos fueron validados utilizando el
Alfa de Cronbach. Se dividieron las preguntas segun las dimensiones de cada
variable. Posteriormente, se llevd a cabo una ponderacion en funcion de las
puntuaciones minimas y maximas, multiplicadas por 1y 5 respectivamente, lo que

condujo a los resultados siguientes:

e Variable calidad de servicio
Minimo=1x22 =22
Méaximo =5x22 =110

Categoria | Rango
Bajo 22 -51
Medio 52 -80
Alto 81-110

Elementos tangibles (4 preguntas)

Minimo=1x4=4
Maximo =5 x 4 =20

Categoria | Rango
Bajo 04 -09
Medio 10-15
Alto 16 - 20

Dimensién Fiabilidad (5 preguntas)

Minimo=1x5=5
Maximo=5x5=25

Categoria | Rango
Bajo 05-12
Medio 13-19
Alto 20- 25
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v" Dimensién Capacidad de respuesta (5 preguntas)

Minimo=1x5=5

Méaximo =5

x5=25

Categoria

Rango

Bajo

05-12

Medio

13-19

Alto

20- 25

v" Dimensién Seguridad (3 preguntas)

Minimo=1x5=3

Méaximo=5x3=15

Categoria | Rango
Bajo 05-12
Medio 13-19
Alto 20- 25

Minimo=1x

v" Dimensién Empatia (5 preguntas)

5=5

Méaximo=5x5=25

Categoria | Rango
Bajo 05-12
Medio 13-19
Alto 20- 25

Variable Satisfaccion de usuarias

Minimo=1x 12 = 17

Méaximo=5x17 =85

Categoria | Rango
Bajo 17 -40
Medio 41 — 62
Alto 62 - 85
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Prueba de Normalidad

Para elegir la prueba estadistica adecuada para evaluar la hipotesis,

realizamos un anélisis de normalidad y llegamos a los siguientes resultados:

Tabla 6. Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnova Shapiro-Wilk
Estadistico Estadistico Sig.
Elementos tangibles ,283 58 ,000 , 715 58 ,000
Fiabilidad ,340 58 ,000 ,566 58 ,000
Capacidad de respuesta ,305 58 ,000 ,540 58 ,000
Seguridad ,224 58 ,000 , 730 58 ,000
Empatia ,293 58 ,000 ,593 58 ,000
Calidad de Servicio ,270 58 ,000 ,637 58 ,000
Satisfaccion de Usuarias ,233 58 ,000 ,840 58 ,000

a. Correccion de significacion de Lilliefors

.La muestra utilizada en la tabla N° 06 esta compuesta por 58 usuarios, lo

cual supera el tamafio minimo de poblacion establecido en 50. Al analizar los

datos con la prueba de Kolmogorov-Smirnov, se observa que todos los valores

son inferiores a 0,05, lo que sugiere que la distribucion no es normal. Finalmente,

la prueba estadistica para evaluar la hip6tesis es la prueba Rho de Spearman.

25



4.1

Analisis de resultados

CAPITULO IV
RESULTADOS

De los 58 encuestados respondieron en una categoria medio el 6.90% (4)

y el 93.10% (54) en la categoria alta, aun se debe mejorar la calidad de servicio

en este programa, para que asi las usuarias estén satisfechas en su atencion y

puedan acudir masivamente para su chequeos periodicos.

Tabla 7. Variable Calidad de Servicio

Categoria  Frecuencia %
Bajo 0 0.00%
Medio 4 6.90%
Alto 54 93.10%
Total 58 100.00%
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Grafico 1. Variable Calidad de Servicio
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De los 58 encuestados respondieron en la categoria baja 3.45% (2) y medio
el 8.62% (5) y el 87.93% (51) en la categoria alta, se percibe que 12.07% de
usuarias no estan satisfechas con la infraestructura, falta de algunos folletos para

que las usuarias estén mas informadas sobre la atencion que se brinda en el

programa.

Tabla 8. Dimension Elementos tangibles

Categoria  Frecuencia %
Bajo 2 3.45%
Medio 5 8.62%
Alto 51 87.93%
Total 58 100.00%

Dimension Elementos Tangibles
87.93%
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0.00%
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Gréfico 2. Dimension Elementos tangibles
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De los 58 encuestados respondieron en la categoria medio el 3.45% (2) y

el 96.55% (56) en la categoria alta, se percibe aun que existe algunas fallas en

confiar en el servicio que brindan el personal de salud.

Tabla 9. Dimension Fiabilidad

Categoria  Frecuencia %
Bajo 0 0.00%
Medio 2 3.45%
Alto 56 96.55%
Total 58 100.00%

Dimension Fiabilidad
96.55%
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2
5
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Gréafico 3. Dimension Fiabilidad
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De los 58 encuestados respondieron en la categoria baja y media con

usuarias de forma eficiente.

Tabla 10. Dimensién Capacidad de Respuesta

Categoria  Frecuencia %
Bajo 1 1.72%
Medio 1 1.72%
Alto 56 96.55%
Total 58 100.00%

Dimension Capacidad de respuesta
96.55%
g
1.72% 1.72%
E7
Bajo Medio Alto
Categoria

Gréfico 4. Dimension Capacidad de Respuesta

1.72% (1) cada una de ellas respectivamente y el 96.55% (56) en la categoria alta,
se percibe una falta de responder a las solicitudes, consultas o problemas de las
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De los 58 encuestados respondieron en la categoria baja 8.62% (5), la
categoria media el 3.45% (2) y el 87.93% (51) en la categoria alta, se percibe que
aun no se garantiza la seguridad de la informacion, la prevencion de pérdidas o
dafios, y la proteccion contra cualquier tipo de amenaza o vulnerabilidad que

pueda afectar a las usuarias que acuden al programa.

Tabla 11. Dimension Seguridad

Categoria  Frecuencia %
Bajo 5 8.62%
Medio 2 3.45%
Alto 51 87.93%
Total 58 100.00%

Dimension Seguridad
87.93%

Gréafico 5. Dimension Seguridad
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De los 58 encuestados respondieron en la categoria baja 5.17% (3), la
categoria media el 3.45% (2) y el 91.38% (53) en la categoria alta, se percibe que

el personal de salud no muestra una empatia genuina, ni preocupacion por el

bienestar y la satisfaccion de las usuarias. Esto implica no solo resolver problemas

técnicos o situaciones dificiles,

sino también comunicarse de manera

comprensiva, mostrar interés por las usuarias como persona y ofrecer un trato

personalizado

Tabla 12. Dimension Empatia

Categoria  Frecuencia %
Bajo 3 5.17%
Medio 2 3.45%
Alto 53 91.38%
Total 58 100.00%
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Gréafico 6. Dimension Empatia
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De los 58 encuestados respondieron en la categoria media del 13.79% (8)

y el 86.21% (50) en la categoria alta, se percibe aun que en el programa de Control

de Enfermedades de Transmision Sexual en el Hospital Regional, las acciones

para prevenir, diagnosticar y tratar las enfermedades de transmision sexual.

Implica que adn no se tiene en su totalidad la efectividad de los procedimientos

médicos, la precision de los diagnosticos, la adecuacion de los tratamientos y la

capacidad del personal de salud para abordar las necesidades especificas de las

usuarias.

Tabla 13. Dimension Calidad Funcional

Categoria  Frecuencia %
Bajo 0 0.00%
Medio 8 13.79%
Alto 50 86.21%
Total 58 100.00%

PORCENTA

Dimension Calidad Funcional Percibida

86.21%
A
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Gréafico 7. Dimension Calidad Funcional
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De los 58 encuestados respondieron en la categoria media del 20.69% (12)
y el 79.31% (46) en la categoria alta, se percibe, aunque la percepcion subjetiva
de las usuarias sobre la competencia, el conocimiento técnico y la experiencia
necesaria para proporcionar el tratamiento y la orientacion adecuada, del personal

que las atiende es mas probable que aln no se eficiente en su totalidad.

Tabla 14. Dimension Calidad Técnica Percibida

Categoria  Frecuencia %
Bajo 0 0.00%
Medio 12 20.69%
Alto 46 79.31%
Total 58 100.00%

Dimension Calidad Técnica Percibida
79.31%
AT
30.00%
70.00%
w 60.00%
< 50.00%
4 40.00% 20.68%
€ 30.00% a——
o 20.00% 0.00%
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0.00%
Bajo Medio Alto
CATEGORIA

Grafico 8. Dimension Calidad Técnica Percibida
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De los 58 encuestados respondieron en la categoria media del 1.72% (1) y

el 96.28% (57) en la categoria alta, se percibe, que las usuarias aun no estan

satisfechas con los beneficios, cuidado, atencion que reciben por que invierten

tiempo, esfuerzo, dinero; porque la atencién no viene dandose de buena calidad.

Tabla 15. Dimension Valor Percibido

Categoria  Frecuencia %
Bajo 0 0.00%
Medio 1 1.72%
Alto 57 96.28%
Total 58 100.00%

PORCENTA,

Dimension Valor Percibido

98.28%
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Grafico 9. Dimension Valor Percibido
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De los 58 encuestados respondieron en la categoria media del 15.52% (9)
y el 84.48% (49) en la categoria alta, se percibe, que las usuarias no se sienten
seguras en la calidad de la atencion recibida, en la veracidad de la informacion
proporcionada, en la confidencialidad de los datos personales y en la certeza de

que se esta recibiendo el mejor cuidado posible.

Tabla 16. Dimension Confianza

Categoria  Frecuencia %
Bajo 0 0.00%
Medio 9 15.52%
Alto 49 84.48%
Total 58 100.00%

Dimension Confianza
84.48%
90.00% "
20.00%
" 70.00%
< 60.00%
E 50.00%
5 40.00% 15.59%
Z 30.00% '
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Gréafico 10. Dimension Confianza
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De los 58 encuestados respondieron en la categoria media del 1.72% (1) y
el 96.28% (57) en la categoria alta, se percibe, que las usuarias no estan satisfechas
con las expectativas que no se cumplen, las cuales ha generado decepcion y reduce
la calidad objetiva del servicio prestado. Por ello, la gestion de las expectativas es
crucial para crear experiencias satisfactorias para los usuarios de cualquier

servicio.

Tabla 17. Dimension Expectativas

Categoria  Frecuencia %
Bajo 0 0.00%
Medio 1 1.72%
Alto 57 96.28%
Total 58 100.00%

Dimension Expectativas
93.28%
A
100.00%
90.00%
80.00%
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Gréfico 11. Dimension Expectativas
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De los 58 encuestados respondieron en la categoria media del 3.45% (2) y

el 96.55% (55) en la categoria alta, se percibe, que las usuarias no han

experimentado un nivel deseado de contento, satisfaccion o cumplimiento en

relacion con el programa de Control de Enfermedades de Transmision Sexual,

falta de empatia por parte del personal de salud, ineficacia en los tratamientos,

dificultades para acceder al servicio, falta de claridad en la informacién

proporcionada, problemas de confidencialidad u otros factores que generen una

experiencia negativa para las usuarias.

Tabla 18. Satisfaccion de usuarias

Categoria  Frecuencia %
Bajo 0 0.00%
Medio 2 3.45%
Alto 55 96.55%
Total 58 100.00%
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Grafico 12. Satisfaccion de usuarias
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4.2  Contrastacion de hipdtesis
a) Hipotesis especifica 1
Los elementos tangibles influyen significativamente en la satisfaccion de
las usuarias del programa control de enfermedades de transmision sexual en

el Hospital Regional Huacho, 2023

Se propone lo siguiente:

Ho: Los elementos tangibles No influye significativamente en la satisfaccion
de las usuarias del programa control de enfermedades de transmision

sexual en el Hospital Regional Huacho, 2023
Ha: Los elementos tangibles influye significativamente en la satisfaccion
de las usuarias del programa control de enfermedades de transmision
sexual en el Hospital Regional Huacho, 2023
Si el sig. bilateral es menor a 0,05 se rechaza la hip6tesis nula y se

acepta la hipétesis alterna

Tabla 19. Correlaciones de la dimension Elementos Tangibles y la Satisfaccion de

las Usuarias

Elementos Satisfaccion

tangibles de Usuarias
Rho de Elementos tangibles Coeficiente de correlacion 1,000 , 715"
Spearman Sig. (bilateral) . ,000
N 58 58
Satisfaccién de Coeficiente de correlacion , 715 1,000

Usuarias Sig. (bilateral) ,000

N 58 58

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

En la tabla N° 18 a un nivel de 0,01 el sig. bilateral es igual a 0,000 y

un coeficiente de correlacién de 0.715**
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b) Hipotesis especifica 2
La fiabilidad influye significativamente en la satisfaccion de las usuarias
del programa control de enfermedades de transmision sexual en el Hospital
Regional Huacho, 2023

Se propone lo siguiente:

Ho: La fiabilidad No influye significativamente en la satisfaccion de las
usuarias del programa control de enfermedades de transmision sexual en

el Hospital Regional Huacho, 2023
Ha: La fiabilidad influye significativamente en la satisfaccion de las
usuarias del programa control de enfermedades de transmision sexual
en el Hospital Regional Huacho, 2023
Si el sig. bilateral es menor a 0,05 se rechaza la hipétesis nula y se

acepta la hipétesis alterna

Tabla 20. Correlaciones de la dimension Fiabilidad y la Satisfaccion de las Usuarias

Satisfaccion de

Fiabilidad Usuarias
Rho de Fiabilidad Coeficiente de correlacion 1,000 ,5651™
Spearman Sig. (bilateral) . ,000
N 58 58
Satisfaccion de Coeficiente de correlacion ,551" 1,000
Usuarias Sig. (bilateral) ,000
N 58 58

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

En la tabla N° 19 a un nivel de 0,01 el sig. bilateral es igual a 0,000 y

un coeficiente de correlacién de 0.551**
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c) Hipdtesis especifica 3

La Capacidad de respuesta influye significativamente en la satisfaccion de
las usuarias del programa control de enfermedades de transmision sexual en

el Hospital Regional Huacho, 2023

Se propone lo siguiente:

Ho: La Capacidad de respuesta No influye significativamente en la
satisfaccion de las usuarias del programa control de enfermedades de

transmision sexual en el Hospital Regional Huacho, 2023

Ha: La Capacidad de respuesta influye significativamente en la
satisfaccion de las usuarias del programa control de enfermedades de

transmision sexual en el Hospital Regional Huacho, 2023

Si el sig. bilateral es menor a 0,05 se rechaza la hipotesis nula y se

acepta la hipdtesis alterna

Tabla 21. Correlaciones de la dimension Capacidad de respuesta y la Satisfaccion

de las Usuarias

Capacidad de = Satisfaccion

respuesta de Usuarias
Rho de Capacidad de Coeficiente de correlacién 1,000 ,444™
Spearman respuesta Sig. (bilateral) . ,000
N 58 58
Satisfaccion de Coeficiente de correlacion 444" 1,000
Usuarias Sig. (bilateral) ,000
N 58 58

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

En la tabla N° 20 a un nivel de 0,01 el sig. bilateral es igual a 0,000 y

un coeficiente de correlacion de 0.444**
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d) Hipdtesis especifica 4
La Seguridad influye significativamente en la satisfaccion de las usuarias
del programa control de enfermedades de transmision sexual en el Hospital

Regional Huacho, 2023

Se propone lo siguiente:

Ho: La Seguridad No influye significativamente en la satisfaccion de las
usuarias del programa control de enfermedades de transmision sexual en

el Hospital Regional Huacho, 2023
Ha: La Seguridad influye significativamente en la satisfaccion de las
usuarias del programa control de enfermedades de transmision sexual

en el Hospital Regional Huacho, 2023

Si el sig. bilateral es menor a 0,05 se rechaza la hipotesis nula y se

acepta la hipdtesis alterna

Tabla 22. Correlaciones de la dimensidn Seguridad y la Satisfaccion de las Usuarias

Satisfaccion de

Seguridad Usuarias
Rho de Seguridad Coeficiente de correlacion 1,000 ,633™
Spearman Sig. (bilateral) ) ,000
N 58 58
Satisfaccion de Coeficiente de correlacion ,633" 1,000
Usuarias Sig. (bilateral) ,000
N 58 58

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

En la tabla N° 21 a un nivel de 0,05 el sig. bilateral es igual a 0,000 y

un coeficiente de correlacién de 0.633**
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e) Hipdtesis especifica 5
La empatia influye significativamente en la satisfaccion de las usuarias del
programa control de enfermedades de transmisién sexual en el Hospital
Regional Huacho, 2023

Se propone lo siguiente:

Ho: La empatia No influye significativamente en la satisfaccion de las
usuarias del programa control de enfermedades de transmision sexual en

el Hospital Regional Huacho, 2023
Ha: Laempatia influye significativamente en la satisfaccion de las usuarias
del programa control de enfermedades de transmision sexual en el
Hospital Regional Huacho, 2023
Si el sig. bilateral es menor a 0,05 se rechaza la hipotesis nula y se

acepta la hipétesis alterna

Tabla 23. Correlaciones de la dimension Empatia y la Satisfaccion de las Usuarias

Satisfaccion de

Empatia Usuarias
Rho de Empatia Coeficiente de correlacion 1,000 ,370™
Spearman Sig. (bilateral) . ,004
N 58 58
Satisfaccion de Coeficiente de correlacion ,370™ 1,000
Usuarias Sig. (bilateral) ,004
N 58 58

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

En la tabla N° 22 a un nivel de 0,05 el sig. bilateral es igual a 0,004 y

un coeficiente de correlacién de 0.370**
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f) Hipdtesis general
La Calidad de Servicio influye significativamente en la satisfaccion de las
usuarias del programa control de enfermedades de transmision sexual en el

Hospital Regional Huacho, 2023
Se propone lo siguiente:

Ho: La Calidad de Servicio No influye significativamente en la satisfaccion
de las usuarias del programa control de enfermedades de transmision

sexual en el Hospital Regional Huacho, 2023
Ha: La Calidad de Servicio influye significativamente en la satisfaccion de
las usuarias del programa control de enfermedades de transmision
sexual en el Hospital Regional Huacho, 2023
Si el sig. bilateral es menor a 0,05 se rechaza la hipotesis nula y se

acepta la hipdtesis alterna

Tabla 24. Correlaciones de la dimensién Calidad de Servicio y la Satisfaccion de las

Usuarias
Calidad de Satisfaccion de
Servicio Usuarias

Rho de Calidad de Servicio  Coeficiente de correlacion 1,000 ,709™
Spearman Sig. (bilateral) . ,000
N 58 58
Satisfaccion de Coeficiente de correlacion , 709" 1,000

Usuarias Sig. (bilateral) ,000
N 58 58

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

En la tabla N° 23 a un nivel de 0,05 el sig. bilateral es igual a 0,000 y

un coeficiente de correlacion de 0.709**
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5.1

CAPITULOV

DISCUSION

Discusion de resultados

Los resultados del estudio se discutiran en este capitulo con otros trabajos
de investigacion. En el estudio "Calidad de servicio y satisfaccion del usuario
externo en el area de emergencia de un Hospital de Lambayeque", Romero Torres
(2023) encontré6 que al evaluar la calidad de servicio de un hospital en
Lambayeque, la mayoria de los pacientes (74,8%) se ubicaban en la categoria
"baja". Solo el 14,96% se encontraba en la categoria "alta”, mientras que el
10,24% se ubicaba en la categoria "media”. Por lo tanto, Se concluye que la
calidad del servicio es mayormente baja. Ademas, se encontr6 una correlacion de
0,876 y un valor de significancia bilateral de 0,000, indica que ambas variables

tienen una relacion significativa.

En el estudio "Calidad y satisfaccion del usuario en el servicio de
psicoprofilaxis obstétrica, Hospital Il EsSalud Tarapoto - 2021", Gaviria Rios
(2021) concluyo que, con un coeficiente de Pearson de 0,953, existe una fuerte
correlacion positiva entre la calidad de atencion y la satisfaccion de las gestantes
en el area de psicoprofilaxis obstétrica del Hospital 11 EsSalud Tarapoto. Ademas,
el coeficiente de determinacion de 0,908 indica que el equipo del Hospital Il
EsSalud Tarapoto influye en el 90,8% de la satisfaccion de las usuarias. Ademas,
el estudio encontrd que la calidad de la atencion a las gestantes en el Hospital 11
EsSalud Tarapoto fue calificada como regular por el 40% de los participantes. El
28% de los encuestados recibieron calificaciones buenas y muy buenas,
respectivamente. Solo el 4 % dijo que la calidad era mala, y ninguno dijo que era

muy mala.

En el estudio "Calidad y satisfaccidn de la atencion desde la perspectiva del

usuario externo en el centro referencial de infeccién de transmision sexual José
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Olaya Chiclayo 2016", Vizcardo Guerra (2016) demostro que el centro referencial
de transmision sexual José Olaya Chiclayo recibi¢ criticas negativas en cuanto a
la calidad de la atencion. De los 306 usuarios entrevistados, el 43.8% afirmé que
la atencion era mala, el 20.9% la califico como regular y el 35.3% la considero

excelente.

Finalmente, nosotros en nuestro trabajo de investigacion demostramos la
influencia entre la Calidad de Servicio y la satisfaccion de las usuarias del
programa control de enfermedades de transmisién sexual en el Hospital Regional
Huacho, 2023, encontrandose que, un 6.90% de una categoria media y 93.10%

con una categoria alta, con un coeficiente de correlacion de 0.709**
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6.1

CAPITULO VI
CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Conclusiones

a)

El estudio demostr6 que los aspectos tangibles tienen una influencia
significativa en la satisfaccion de las usuarias del programa de control de
enfermedades de transmision sexual en el Hospital Regional de Huacho en
2023. Esto se evidencia con un nivel de significancia bilateral de 0,01 y un
coeficiente de correlacion de 0,715**. Sin embargo, todavia hay un 12,07% de
usuarias que se encuentran en las categorias de nivel bajo y medio, lo cual

indica que se debe trabajar en mejorar estos aspectos.

b) El estudio también encontro que la confiabilidad tiene un impacto significativo

en la satisfaccién de las usuarias del programa de control de enfermedades de
transmision sexual en el Hospital Regional Huacho en 2023. EI nivel
significativo bilateral es de 0.01 y el coeficiente de correlacion es de 0.551**,
Sin embargo, todavia hay un 3.45% de usuarios en la categoria de nivel medio,
lo cual indica la necesidad de mejorar.

En el estudio realizado en el Hospital Regional de Huacho en 2023, se encontro
una relacion significativa entre la capacidad de respuesta y la satisfaccion de
las usuarias del programa de control de enfermedades de transmision sexual.
El nivel de significancia bilateral fue de 0.01, con un coeficiente de correlacién
de 0.444** Aunque aln existe un 3.42% de usuarias con niveles de
satisfaccidn bajos y medios, se busca alcanzar el 100% de satisfaccion con una

atencion de calidad.

d) El estudio reveld que la seguridad tiene una influencia significativa en la

satisfaccion de las usuarias del programa de control de enfermedades de

transmision sexual en el Hospital Regional de Huacho en 2023. El nivel de
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6.2

significancia bilateral es de 0,01 con un coeficiente de correlacién de 0,633**.
Todavia hay un 8,62% de usuarias en las categorias de nivel bajo y medio,

mientras que el 91,38% se encuentra en la categoria alta.

e) Se ha comprobado que la empatia tiene un impacto significativo en la
satisfaccion de las usuarias del programa de control de enfermedades de
transmision sexual en el Hospital Regional Huacho en 2023. Esto se evidencia
con un nivel de significancia bilateral de 0,01 y un coeficiente de correlacion
de 0,370**. Sin embargo, todavia hay un 12,07% de usuarias en las categorias
de nivel bajo y medio, mientras que el 87,93% se encuentra en la categoria de

nivel alto.

f) El estudio revel6 que la calidad del servicio tiene un impacto significativo en la
satisfaccién de las usuarias del programa de control de enfermedades de
transmision sexual en el Hospital Regional de Huacho en el afio 2023. Este
hallazgo se respalda con un nivel de significancia bilateral de 0.01 y un
coeficiente de correlacion de 0.709**. Ademas, se observé que el 93.10% de
las usuarias se encuentra en las categorias de nivel medio y alta, mientras que

el 6.90% restante se encuentra en categorias inferiores.

Recomendaciones

a) Es necesario realizar mejoras en las instalaciones y complementar con los
folletos promocionales, ademas de realizar cambios en algunos equipos del
consultorio de atencion del programa.

b) El personal de salud debe mejorar la calidad de atencion a las usuarias, ya que
ellas tienen una alta expectativa sobre ello.

c) Se debe optimizar el servicio de una manera &agil y oportuna ante las
necesidades y demandas de las usuarias

d) Es necesario mejorar la proteccion de datos, la privacidad y la seguridad de la
informacion de las usuarias que visitan el consultorio de atencién del programa,
ademas de prevenir riesgos y amenazas.

e) Es necesario mejorar la habilidad de comprender, comunicarse y responder
adecuadamente a las necesidades, emociones y circunstancias de las mujeres

que utilizan los servicios del programa.
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ANEXO N° 01
ENCUESTA

Instrucciones: Estimados clientes la presente encuesta tiene el propoésito de recopilar
informacion sobre la calidad de servicio que brinda el Hospital Regional Huacho a las
usuarias del programa control de enfermedades de transmision sexual. Le agradezco
anticipadamente marcar con una “X” en el recuadro que corresponda. La presente es
totalmente anénima.

La escala que usar es el siguiente:
1= Muy en desacuerdo 2= Desacuerdo 3 = Indiferente
4 = De acuerdo 5= Totalmente de acuerdo

CALIDAD DE SERVICIO

N° Preguntas 4|5
Elementos tangibles

1 | Son adecuados los carteles, flechas y folletos en el ambiente donde lleva a
cabo su control de ETS.

> | Las instalaciones fisicas del Hospital Regional de Huacho donde lleva a cabo
su control de ETS. son visualmente atractivas

3 | El personal de salud del Hospital Regional de Huacho tiene apariencia pulcra.

4 | El Programa de Control de ETS cuenta con equipos y materiales adecuados
para su atencidén
Fiabilidad

5 | El personal de salud cumple con lo que promete en el tiempo indicado

6 | Cuando las usuarias tienen un problema, El personal de salud muestra un
sincero interés en solucionarlo.

7 | El personal de salud tiene un sincero interés en solucionarlo. Realizan bien el
servicio a la primera vez.

8 | El personal de salud concluye el servicio en el tiempo prometido.

9 | El personal de salud insiste en mantener registros exentos de errores.
Capacidad de respuesta

10 | La atencién en la caja o el mddulo de recepcidn del Hospital Regional Huacho
éfue eficiente?

11 | Se siente bien con la rapidez de atencion en los laboratorios del Hospital
Regional de Huacho

12 | Se siente bien con la rapidez de atencién para tomarse pruebas radioldgicas
en el Hospital Regional de Huacho

13 | Se siente bien con la rapidez de atencion en la farmacia del Hospital Regional
de Huacho

14 | Como se siente con la atencion del personal de salud que le atendig, le
brindé el tiempo necesario para contestar sus dudas sobre su salud
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Seguridad

15

El personal de salud respeta su privacidad

16

El personal de salud que le atendio, le realizé exdmenes fisicos y minuciosos

17

El personal de salud le resolvio sus problemas de salud

Empatia

18

El personal de salud le trato con amabilidad, respeto y paciencia

19

El personal de salud mostré interés para solucionarle cualquier problema que
se presentd durante su atencién en el Hospital Regional de Huacho

20

Se sintio satisfecho con la explicacién que le dio el personal de salud sobre su
control de ETS

21

Entendid usted la explicacion que le dio el personal de salud sobre los
procedimientos de su control de ETS

22

Entendid usted la explicacidn que le dio el personal de salud sobre su
tratamiento que recibid sobre medicamentos, dosis y efectos adversos sobre
el control de ETS

SATISFACCION DE LAS USUARIAS

La escala que se va usar es el siguiente:

1= Muy en desacuerdo 2= Desacuerdo 3 = Indiferente

4 = De acuerdo 5= Totalmente de acuerdo

No

Preguntas

Calidad funcional Percibida

1 | El personal de salud ha solucionado satisfactoriamente mis quejas

2 | En el Hospital Regional de Huacho se le da el servicio que usted espera

3 | El personal de salud conoce los intereses y necesidades de sus usuarios

4 | Se siente seguro al realizar sus operaciones en el Hospital Regional de Huacho
Calidad técnica percibida

5 El personal de salud presta un servicio satisfactorio en comparacién con otras
areas del Hospital Regional de Huacho

6 | Usted ha observado mejoras en el servicio ofrecido por el personal de salud

7 Sus expectativas son satisfechas con los servicios prestados en Hospital

Regional de Huacho
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Valor percibido

Usted tiene confianza en el personal de salud

Usted requiere que los costos de consultas y procedimiento sean bajas

10

No ha tenido problemas o inconvenientes con los servicios prestados por el
personal de salud

11

Al acudir al Hospital Regional de Huacho sabe que no tendra problemas o
inconvenientes con los servicios recibidos

Confianza

12

El programa de Control de ETS es innovador y con visién de futuro

13

Los servicios prestados por el Hospital Regional de Huacho estdn cerca de los
ideales para una entidad de este tipo

14

El personal de salud se preocupa por las necesidades de sus usuarias

Expectativas

15

El servicio que se ofrece en el Hospital Regional de Huacho se adapta a sus
necesidades como usuaria del programa de control de ETS

16

El personal de salud es claro en las explicaciones o informaciones dadas

17

El personal de salud posee los conocimientos acerca de los servicios prestados
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