UNIVERSIDAD
PRIVADA
DEL NORTE

ESCUELA DE POSGRADO Y
ESTUDIOS CONTINUOS

LA CALIDAD DEL SERVICIO Y SATISFACCION DE LOS
USUARIOS DE UN POLICLINICO DE SALUD EN LA
CIUDAD DE TRUIJILLO, 2021.

Tesis para optar el grado de MAESTRO en:
GERENCIA DE MARKETING Y GESTION COMERCIAL

Autor:

Jose de Jesus Huanes Siccha
Asesor:

Maestra. Jocelyn Ruth Infante Linares

Trujillo-Pera

2022



ontviop La calidad del servicio y satisfaccion de los usuarios de

DEL NORTE un policlinico de salud en la ciudad de Trujillo, 2021.

Resumen

Basados en la importancia estratégica de la calidad de un servicio y la satisfaccion de un usuario
frente al mismo, la presente investigacion pretende demostrarlo en el ambito médico,
determinando como objetivo principal establecer el nivel de relacion entre la calidad del servicio y
la satisfaccion de los usuarios de un policlinico de salud en la ciudad de Trujillo, 2021. Es de
enfoque cuantitativo de alcance descriptivo - correlacional, de disefio no experimental y corte

transversal; teniendo como participantes a 381 usuarios de un policlinico.

Para la recopilacién de datos en la variable ‘calidad de atencién’, se aplicé la técnica de encuesta
y de instrumento cuestionario SERVQUAL disefiada por Parasuraman et al (1991) por su eficacia
y confianza; siendo el instrumento multidimensional admitido y mas empleado para medir la
calidad de atencién en empresas que brindan servicios. Ante ello, se identificaron y adaptaron 22

items relacionados con cinco dimensiones.

Respecto a la variable ‘satisfaccion’, se contempla el fundamento teérico impulsado por Kotler

(2003), del cual se identificaron y adaptaron 9 items relacionados con tres dimensiones.

La encuesta aplicada para ambas variables, calidad de servicio y satisfaccion, considera una
medicién a través de una Escala Likert con cinco valores que va desde 1 a 5, donde 1 totalmente

en desacuerdo y 5 totalmente de acuerdo.

En cuanto a los datos obtenidos, existe una relacion significativa positiva moderada entre las
variables calidad del servicio y satisfaccion del cliente (r=,535; p=,000); en cuanto a la relacion de
la variable satisfaccion con las dimensiones de la calidad de servicio existe una correlacion
positiva muy baja de (r=,062; sig.=,228) con los aspectos tangibles, una correlacion significativa
muy baja de (r=,068; sig=,185) con la confiabilidad de servicio, una correlacién significativa
moderada de (r=,488; sig=,000) con la capacidad de respuesta, una correlacion significativa baja
de (r=,276; sig=,000) con la seguridad. Finalmente, una correlacion significativa moderada de

(r=,432; sig=,000) con la empatia.

Palabras clave: calidad del servicio, satisfaccion del cliente, correlacion, policlinico.

ii|Pagina Huanes Siccha, José de JesUs



ontviop La calidad del servicio y satisfaccion de los usuarios de

DEL NORTE un policlinico de salud en la ciudad de Trujillo, 2021.

Abstract

Based on the strategic importance of the quality of a service and the satisfaction of a user with
respect to it, this research aims to demonstrate it in the medical field, determining as its main
objective to establish the level of relationship between the quality of the service and the satisfaction
of the users. users of a health polyclinic in the city of Trujillo, 2021. It is a quantitative approach
with a descriptive - correlational scope, non-experimental design and cross-sectional; having as

participants 381 users of a polyclinic.

For data collection in the variable 'quality of care', the SERVQUAL survey and questionnaire
instrument technique designed by Parasuraman et al (1991) was applied due to its effectiveness
and reliability; being the multidimensional instrument admitted and most used to measure the
quality of care in companies that provide services. Given this, 22 items related to five dimensions
were identified and adapted.

Regarding the variable 'satisfaction’, the theoretical foundation promoted by Kotler (2003) is
contemplated, from which 9 items related to three dimensions were identified and adapted.

The survey applied to both variables, quality of service and satisfaction, considers a measurement
through a Likert Scale with five values ranging from 1 to 5, where 1 totally disagrees and 5 totally

agrees.

Regarding the data obtained, there is a moderate positive significant relationship between the
variables quality of service and customer satisfaction (r=.535; p=.000); Regarding the relationship
of the satisfaction variable with the dimensions of service quality, there is a very low positive
correlation of (r=.062; sig.=.228) with the tangible aspects, a very low significant correlation of (r=
.068; sig=.185) with service reliability, a moderate significant correlation of (r=.488; sig=.000) with
responsiveness, a low significant correlation of (r=.276; sig=, 000) with security. Finally, a moderate

significant correlation of (r=.432; sig=.000) with empathy.

Keywords: service quality, customer satisfaction, correlation, polyclinic.
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I. INTRODUCCION

I.1.Realidad problematica

A un afio de haberse manifestado la emergencia sanitaria en varias regiones de
Latinoamérica a causa de la epidemia originada por la COVID-19, y con la segunda ola de
contagios sacudiendo la regién, los pacientes con dolores cronicos y diversas enfermedades
han experimentado mayores dificultades para someterse al diagnéstico pertinente y a la
atencion médica especializada que necesitan, agravando su condicién y ocasionando un
aumento de casos. En Peru, el 5 de marzo del 2020 se confirmo el primer caso importado por
COVID-19, en una persona con historial de viajes a Espafia, Francia y Republica Checa.
Desde aquella fecha hasta el 11 de abril de 2021 se han informado 1 millon 653 mil 320 casos
confirmados, 8 millones 373 mil 150 casos negativos y 55 mil 230 defunciones, (Organizacion

Panamericana de la Salud, 2021).

Actualmente, la calidad del servicio al cliente es un elemento primordial que marca el
grado de satisfaccion que un usuario pueda llegar a tener, 0 no, en relacién con el servicio que
le fue proporcionado, cual hoy en dia es un requisito impostergable para diferentes
organizaciones. Este factor es fundamental, en mayor medida, en aquellos sectores de
negocios en donde la competencia ofrece productos o servicios similares. Al respecto,
(Zeithaml, 1981) sefala que la gestiobn de la calidad del servicio concierne a la calidad
percibida, es decir a la valoracién del consumidor o usuario sobre la superioridad o grandeza
de un producto o servicio. Mas en materia de servicio representa una comprension universal, o
una postura, relacionada con la excelencia del mismo, (Parasuraman et al , 1985). Es en esta
perspectiva que la calidad apreciada es subjetiva, conlleva un nivel de abstraccion mas alto
que cualquiera de las propiedades especificas del producto y tiene una particularidad

multidimensional.

La satisfaccion de los usuarios consiste en un conjunto de circunstancias externas que
estas han contemplado durante sus visitas, a los centros de salud en este caso, ocasionando
asi distintos niveles de satisfaccion que se vinculan mayormente con las vivencias que con las
diferentes expectativas con las que recurren, que van desde la admision del paciente y lo que
espera recibir. En este sentido, (Poll y Boekhorst, 1996) indica que la satisfaccion del usuario
adquiere notable relevancia en el ambito de la salud, y se emplea una medida por la cual se
desea estimar si una organizacion efectla su objetivo primario, siendo su promesa de servicio
de calidad que satisfaga a sus usuarios. Con ello se evidencia que se juzga en términos de
eficacia para determinar el nivel de un servicio que se esta ejecutando, desde el punto de vista

del usuario.

En las clinicas privadas del sector sanitario en la ciudad de Truijillo, es recurrente mejorar
los servicios con equipamiento médico a la vanguardia tecnoldgica, ya que existe tendencia a
la modernizacion de los disefios de infraestructura, pretendiendo hacer mas cémoda la

permanencia del usuario en sus instalaciones. Por consiguiente, la calidad del servicio debe
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ser la via para que las empresas prestadoras de salud obtengan la satisfaccion del usuario,
transformandose en una prioridad; y es esta inquietud una particularidad comun en todas las
economias que se disponen a rivalizar a favor de los clientes, concretando demandas y

exigencias de los nuevos mercados.

En la actualidad, segun el portal (DePeru.com, 2021) hay mas de 150 centros médicos
privados en la ciudad de Trujillo, mismos que se han visto en la necesidad de optimizar sus
politicas con relacién a la calidad de los servicios y analizar qué factores indican la satisfaccién
de un usuario, tal es el caso del policlinico de estudio reportado en esta investigacion, con diez

afios de presencia en el mercado local.

Hoy en dia son doce policlinicos privados que corresponden una competencia directa. La
institucion, que se constituye en la unidad de estudio, se encuentra ubicada en la urbanizacién
Andrés Razuri de la ciudad de Trujillo. Fue fundada en el afio 2010 y presta servicios presta
servicios como consultas médicas especializadas, rayos X, laboratorio, urgencias, farmacia,
ecografias, entre otros, con horario de atencién restringido de lunes a sabado de 7:00 a.m. a
7:00 p.m. Su publico objetivo a usuarios del nivel socioeconémico B y C, debido a que sus
precios son considerados accesibles e inician desde S/ 30.00. Adicionalmente, es preciso
sefialar que el policlinico fue ganador del premio empresa peruana del afio 2019, y por
consiguiente se encuentra entre los principales referentes en su categoria en la ciudad de

Truijillo.

El policlinico se encuentra desarrollando una mejora de la calidad de sus servicios
sanitarios para conseguir la satisfaccion de sus usuarios y asi obtener fidelizacién acorde con
su publico objetivo, pero también ha evidenciado el incremento de quejas y reclamos de
usuarios, que se exponen de manera verbal o escrita en su libro de reclamaciones, siendo
resueltas en ciertas oportunidades de forma apropiada y eficaz, pero en otras no se ha dado

respuesta inmediata.

Ante la aln existente crisis sanitaria, en los Ultimos meses el policlinico ha registrado el
incremento sostenido de atenciones, por lo cual surge la imperiosa necesidad que la empresa
conozca cuales son aquellos motivos y causas que pueden estar generando el malestar y la
insatisfaccion de sus usuarios. Por lo tanto, la presente investigaciéon tiene como proposito
identificar de manera formal el tipo y nivel de significancia de la relacion de la calidad del
servicio con la satisfaccion del cliente.
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[.2.Pregunta de investigacion

[.2.1. Pregunta general

¢, Cual es la relacién que existe entre la calidad del servicio y la satisfaccién de los

usuarios de un policlinico en la ciudad de Trujillo, 2021?

[.2.2. Preguntas especificas

PE1l: ¢En qué medida la calidad de servicio se relaciona con el usuario de un

policlinico en la ciudad de Truijillo, 20217

PE2: ¢En qué medida la satisfaccion se relaciona con el usuario de un policlinico en
la ciudad de Trujillo, 20217

PE3: ¢En qué medida los aspectos tangibles se relacionan con el usuario de un

policlinico en la ciudad de Trujillo, 2021?

PE4: ¢En qué medida la confiabilidad se relaciona con la satisfaccion del usuario de

un policlinico en la ciudad de Truijillo, 20217

PE5: ¢En qué medida la capacidad de respuesta se relaciona con la satisfaccion del

usuario de un policlinico en la ciudad de Trujillo, 2021?

PE6: ¢En qué medida la seguridad se relaciona con la satisfaccion del usuario de un

policlinico en la ciudad de Trujillo, 20217?

PE7: ¢En qué medida la empatia se relaciona con la satisfaccion del usuario de un

policlinico en la ciudad de Trujillo, 2021?
[.3.0bjetivos de la investigacion

[.3.1. Objetivo general

Determinar el nivel de relacion entre la calidad del servicio y la satisfaccion de los

usuarios de un policlinico de salud en la ciudad de Trujillo, 2021.

1.3.2. Objetivos especificos

OE1l: Medir el nivel de la calidad de servicio de los usuarios de un policlinico en la
ciudad de Trujillo, 2021.

OE2: Medir el nivel de satisfaccion de los usuarios de un policlinico en la ciudad de
Trujillo, 2021.

OE3: Determinar la relacidon entre los aspectos tangibles y la satisfaccion de los

usuarios de un policlinico en la ciudad de Truijillo, 2021.

OE4: Determinar la relacion entre confiabilidad y la satisfaccion de los usuarios de un

policlinico en la ciudad de Trujillo, 2021.



i La calidad del servicio y satisfaccion de los usuarios de
DELNORTE un policlinico de salud en la ciudad de Trujillo, 2021.

OE5: Determinar la relacidon entre la capacidad de respuesta y la satisfaccion de los

usuarios de un policlinico en la ciudad de Truijillo, 2021.

OE6: Determinar la relacién entre la seguridad y la satisfaccién de los usuarios de un

policlinico en la ciudad de Trujillo, 2021.

OE7: Determinar la relaciéon entre la empatia y la satisfaccién de los usuarios de un

policlinico en la ciudad de Trujillo, 2021.
[.4. Justificacion de la investigacion

1.4.1. Justificacion tedrica

Bajo este enfoque, contribuira con la posible mejora de calidad del servicio de los
policlinicos, debido a que se abordara una teoria que facilite la comprension de la
relacién entre calidad de servicio y satisfaccion del usuario, de acuerdo a la revisién

bibliografica. Ademas, ayudara a futuras consultas de otros estudiantes.

[.4.2. Justificacion practica

Se procura utilizar las fortalezas y oportunidades con las que cuente el policlinico
de salud y su relacion con sus amenazas y debilidades para poder emplear diversos
métodos que promuevan mejorar la calidad de sus servicios y ser una fuente para la
toma de decisiones de la administracién. Asimismo, se podran tomar las medidas
correctivas mas adecuadas, siendo eficaces con el incremento de nivel de satisfaccion

de los usuarios y eficientes con el uso de los recursos.

1.4.3. Justificacién metodolégica

Desde este punto de vista, la investigacion recolectara los datos del usuario para
cada variable en analisis; y, de acuerdo a los instrumentos originados por otros autores
y aprobados en contexto local, los resultados finales seran de gran aporte para el

policlinico en relacion a calidad de servicio y satisfaccion del usuario.

1.4.4. Justificacién social

El desarrollo de la presente ayudara en el desarrollo de las competencias de los
colaboradores y personal administrativo, ya que contribuird a reconocer la calidad de
servicio y satisfaccion de la atencion a los usuarios externos; asimismo nos aportara a

mejorar la calidad de atencion para obtener una mejor satisfaccion.

1.4.5. Justificacion ética

Para asegurar la integridad académica y respeto de las normas éticas de la
investigacion cientifica, se ha respetado la correcta citacion de la produccién intelectual
de los autores, plasmando las citas correspondientes y referencias pertinentes en base
al formato APA en su 7ma edicion. De igual manera, el presente aporte se ha

procesado por el software antiplagio Urkund, determinado un nivel de similitud
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aceptable. De igual manera se respecta la confidencialidad de los datos recogidos en la
unidad de estudio.

I.5.Alcance de la investigacion

Esta investigacion pretende conocer la calidad del servicio y la satisfaccion de los usuarios
de un policlinico de salud en la ciudad de Trujillo; y por ello, es fundamental identificar la
percepcién que estos tienen respecto a los servicios que brinda la misma. Tal es el caso que
para el estudio pertinente se empleara el método del modelo Servqual, a través de la técnica
encuesta, cual permitira cuestionar a los usuarios para obtener la informacién necesaria, con
la finalidad que la administracion de la institucion evalle opciones y tome decisiones dirigidas
a incrementar el nivel de su calidad de servicio en propio beneficio como de la satisfaccion de
sus usuarios. Ademas, los resultados obtenidos pueden ser equiparados con organizaciones o
empresas del mismo rubro que estén bajo similar situacién o interés particular y considerarlo

referente.
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I. MARCO TEORICO
I1.1. Antecedentes

[1.1.1. Antecedentes internacionales

Desde Cuba, Suarez Isaqui (2018), en su investigacion Satisfaccion de los
usuarios con la atencién en los consultorios médicos, Colén periodo: 2015-2016, tuvo
como meta evaluar a los clientes y determinar su nivel de satisfaccion con la atencion
en los consultorios médicos en la capital provincial de matanzas, en el periodo indicado.
Fue de tipo descriptivo, de corte transversal que se incorpora en el campo de las
investigaciones en sistemas y servicios sanitarios. La muestra fueron 480 usuarios
pertenecientes a 32 consultorios médicos. Las elecciones de dimensiones fueron: lapso
de espera, estado de establecimiento de atencién, medicinas e instrumentales,
recursos de materiales, importancia de la atencion. Como resultado se encontré que en
la dimension del estado de establecimiento de atencion el 93,1 % de los encuestados
reportaron que la limpieza de los consultorios fue aceptable; el lapso de
espera relacionado con los procederes del area de enfermeria alcanzo el 79.1%, y con
respecto a los recursos de materiales, medicinas e instrumentales, se obtuvo la
puntuacion méas baja con 54,1%. Finalmente, los clientes asistidos en los
establecimientos de los médicos se encuentran insatisfechos con la atencion recibida.
Las dimensiones estudiadas fueron consideradas como no admisibles, la Unica variable

gue estuvo por encima del estandar fue el item de limpieza del establecimiento.

Desde Colombia, Ibarra & Rua (2018), en su investigacion Evaluacién de la
calidad en la atencién al usuario del servicio de urgencias del hospital publico de Yopal
en Casanare, Colombia, tuvieron como finalidad determinar la calidad en el desarrollo
de atencion al paciente del servicio del &rea de urgencias del nosocomio. La
investigacion fue de tipo descriptivo, exploratorio, basada en multiples metodologias de
investigacion, empezando con una compilacibn de resultados mediante el
procedimiento de una encuesta aplicando un cuestionario como herramienta,
ejecutando un andlisis cuantitativo y cualitativo de la calidad de atencién al cliente, el
aforo de la planta fisica del nhosocomio, la seguridad, la comodidad, y confiabilidad del
servicio; ademas se aplica la modalidad de observacion directa, comprension y
consideracion de acontecimientos, fendmenos y hechos que prevalecen en el &mbito.
Como resultado de este estudio se pudo resolver que la satisfaccién o conformidad de
los clientes del servicio del area urgencias, la aplicacion de los procedimientos de
atencion bajo estandares de calidad, el trato dado por los colaboradores y personal
sanitario hacia los pacientes, las necesidades de capacitacion al personal de recepcion,
y las posibles mejoras o modificaciones a los procedimientos, cambios o sugerencias
para mejorar la calidad de atencién. Por dltimo se resuelve que el nosocomio no
dispone de mucho espacio en el area de urgencias para atender la alta demanda

procedentes de los residentes de Yopal y las ciudades aledafias, el incesante
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descontento de los clientes que dicen ser mal atendidos, la presunta infraccion en su
labor hacia los pacientes y familiares en la totalidad de las areas del hospital, la
escasez de personal calificado para la atencion en el area de urgencias, extensas

jornadas de espera de los pacientes enfermos en estado critico.

Desde Colombia, Lora et al (2016), en su investigacién Percepcion de satisfaccion
y calidad de servicios odontolégicos en una clinica universitaria de Cartagena,
Colombia, el objetivo fue explicar de manera detallada el grado de calidad y satisfaccion
captado por clientes de los servicios odontolégicos de una clinica universitaria en la
ciudad portuaria Cartagena. Este trabajo contenia variables demograficas, informacion
asociada a la prestacion del servicio y preguntas especificas para calidad y satisfaccion
en los servicios. La investigacion fue de corte transversal y con una muestra de 277
pacientes, a quienes se les aplic6 una encuesta estructurada auto suministrada. El
analisis estadistico fue descriptivo a partir de frecuencias y porcentajes, intervalos de
confianza al 95 % y analisis bivariado en el que se utilizé la prueba Chi-cuadrado para
establecer asociacion entre las variables. Con este proyecto se pudo determinar que
mas de la mitad de los pacientes del area de odontologia fueron mujeres; la edad
promedio de las personas participantes fue de 39 afios (de: 12,48); el 99,3 % (ic 95 %:
98,2-100) de los individuos manifestd estar satisfecho con los servicios recibidos, y el
97,8 % (ic 95 %: 96,1 99,5) percibio que la atencién se presta con calidad. Al relacionar
las variables satisfaccion percibido y sociodemograficas con el nivel de calidad, no se
encontré relacion estadisticamente significativa con ninguna de las variables
consideradas. Se concluye entonces que el nivel de satisfaccion y calidad global en el
area odontolégica se considera favorablemente por parte de los pacientes; no obstante,
esto no es prueba fidedigna de la existencia de tal calidad, lo que impulsa
incesantemente a la clinica a ejecutar el seguimiento en la satisfaccion de los pacientes
ya que para los indicadores como el personal humano aun se halla certeza de

desagrado.

Desde Ecuador, Mena et al (2018), en su investigacion Modelo Servqual para la
evaluacion del nivel de satisfaccion de los usuarios del Sistema Integrado de Salud de
la Universidad de las Fuerzas Armadas, plantearon como objetivo evaluar el nivel de
satisfaccion de los usuarios del Sistema Integrado de Salud de la Universidad de las
Fuerzas Armadas - Sangolqui (SIS), empleando el modelo de Parasuraman Calidad de
Servicio (SERVQUAL) propicio para medir las expectativas y la percepcion del servicio.
Esta investigacién con enfoque cuantitativo, de tipo descriptivo y transversal, fue no
experimental. Se aplicé la técnica de la encuesta que estuvo dirigida a 73 usuarios que
tomaron los servicios ofertados en el SIS tales como: fisioterapia, odontologia, medicina
general y laboratorio, de acuerdo con los participantes de estudio calculado. Los
resultados evidenciaron que las percepciones fueron de 3,87, cuales no superaron las

expectativas de los usuarios existiendo una diferencia de 0,52 que no dista
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principalmente del punto de equilibrio que es cero en tanto que las expectativas
lograron una valoracion promedio de 4,39 puntos sobre 5. En resumen, se infiere que el
nivel de satisfaccién alcanzé el 63%, por lo que la asistencia que brinda el SIS no esta
coberturando completamente las expectativas que tienen los pacientes debido a

carencias en algunas dimensiones y sub dimensiones.

Desde Brasil, Marcusso et al (2019), en su investigacién Evaluacién de la calidad
de vida, depresion y satisfaccion con la atencién de pacientes atendidos en la clinica-
escuela de fisioterapia de la Universidad Estatal del Norte de Parana (UENP),
determinaron como objetivo determinar la calidad de vida, satisfaccion, y cuadros
depresivos de usuarios de la Clinica de terapia fisica. Fue tipo transversal, descriptivo y
cuantitativo. 61 wusuarios contestaron el temario sociodemografico del grupo
poblacional, cuestionario de instrumento para calcular la satisfaccion del usuario con la
ayuda de terapia fisica en la red publica de salud y el cuestionario de calidad de vida
SF-36 e Inventario de Depresion de Beck (BDI). Para el analisis estadistico se
describieron las desviaciones estandar y las medias, donde se realizé el examen de
normalidad de Shapiro-Wilk, y se estudiaron las variables utilizando la correlacion de
Pearson. Como resultado se obtuvo que el SF-36 obtuvo una favorable calificacion,
demostrando una buena calidad de vida, donde el dominio salud mental fue el mas
valorado con (65,04 + 23,25). En cuanto a la depresion, la mayoria de los usuarios
registrados con (52,44%) presentaron depresién clinica. Hubo disparidad
estadisticamente significativa cuando se correlaciond la variable satisfaccion y el BDI
en doce dimensiones, ultimando que en la correlaciéon del SF-36 con BDI hubo
disparidad estadisticamente significativa en ocho dominios. Se concluye que la relacion
médico terapeuta-paciente se catalogé principalmente como “excelente”; siendo
también la respuesta comin al item: preocupacion respeto y con que asisten a los

pacientes.

11.1.2. Antecedentes nacionales

Desde Huancayo, Febres (2019), en su investigacion Satisfaccion del Usuario del
Servicio de Medicina sobre la Calidad de Atencion del servicio de medicina interna del
Hospital Daniel Alcides Carrion, Huancayo — PerU, tuvo como objetivo establecer la
satisfaccion de la calidad del servicio de los pacientes que acuden al consultorio del
area de medicina interna del nosocomio, entre los periodos de julio a noviembre del afio
2016. Fue un estudio observacional, retrospectivo descriptivo y transversal, con
muestra de 292 pacientes que se atendieron en la consulta externa del area de
medicina interna para el cuestionario se empledé la modalidad de investigacion
multidimensional SERVQUAL. Como resultado se obtuvo que el 57% del subconjunto
de la poblacién fue de sexo femenino, el rango de edades de los usuarios participantes
oscilé entre 36 a 45 afios. De igual modo el 36% de los usuarios contaba con formacion

de secundaria completa y el 63% fueron pacientes recurrentes. Se obtuvo una
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satisfaccion global de 60,3%. Los valores porcentuales necesitaron esencialmente de
las dimensiones de seguridad y empatia con 86,8 % y 80,3 % de satisfaccion
respectivamente. EI maximo nivel de insatisfaccién la obtuvo la dimension de aspectos
tangibles con el 57,1 % de usuarios insatisfechos, la dimension de capacidad de
respuesta de los servicios de salud con el 55,5% de insatisfaccion. Se concluye que el
sistema de servicios de salud debe efectuar un planteamiento de mejora de los
servicios de atencién medica con el fin de proveer un cuidado oportuno y de calidad a

los pacientes.

Desde Puerto Maldonado, Montalvo et al (2020), en su investigacion Calidad de
servicio y satisfaccion del usuario en el Hospital Santa Rosa de Puerto Maldonado,
abarcaron como objetivo establecer la correlacion que existe entre la calidad de servicio
y la satisfaccion del paciente en el area de ortopedia y traumatologia del Nosocomio
ubicado en la capital de Madre de Dios. Fue un estudio de nivel correlacional,
cuantitativo, y de disefio no experimental. La poblacién estuvo constituida por los
pacientes que se recuperan en el area de traumatologia y la muestra fueron 152
pacientes, cifra definitiva mediante muestreo probabilistico. Como resultado se alcanzo
gue mas del 65% de pacientes precisan que la calidad del servicio que gozan es
regular, mientras que mas del 45 % de pacientes se identifican parcialmente
satisfechos, y se detectd estadisticamente que existe una correlacion moderada, directa
y significativa entre la calidad de servicio y la satisfacciéon del usuario. Finalmente, se
concluye que siempre gque exista una excelente calidad de servicio, los pacientes se

sentirdn mas satisfechos.

Desde Huaraz, Ubaldo (2019), en su investigacion Plan de mejora de la calidad del
servicio de atencién al usuario del Hospital Victor Ramos Guardia, Huaraz - 2018,
establecié como objetivo general elaborar un proyecto de fortalecimiento de calidad del
servicio de atencién al paciente. El estudio tuvo enfoque mixto y disefio no
experimental. Se empled la técnica de la encuesta y el instrumento fue la entrevista,
utilizada a una muestra de 212 pacientes. Para garantizar la fiabilidad del instrumento,
se emple6 un muestreo de tipo no probabilistico incidental, estableciendo
anticipadamente un modelo de estudio piloto formado por 21 pacientes seleccionados
del nosocomio de apoyo de la provincia de Huaraz, y por medio del procedimiento de
consistencia interna se llegé a conseguir el coeficiente estadistico de Alfa de Cronbach
con un valor de 0,935, siendo un nivel superior de confiabilidad. Las culminaciones
fueron que existen insuficiencias en la calidad del servicio, por lo que la peticién debe
de contener directrices encaminadas a fortalecer la empatia y comunicaciéon con los
pacientes, estandarizar las operaciones que se establecen en atencion, asi como

cumplir labores de mantenimiento e implementacién de nuevos equipos.
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Desde Lima, Ramos et al (2020), en su investigacion Calidad de servicio y
satisfaccion de pacientes sometidos a tratamientos estéticos faciales minimamente
invasivos de una clinica privada, Lima — Pera, 2019, tuvieron como finalidad determinar
la relacion entre calidad de servicio y satisfaccibn en usuarios expuestos a
procedimientos de rejuvenecimiento del rostro minimamente invasivos de una clinica
de salud privada, siendo un estudio de tipo observacional, transversal y descriptivo con
planteamiento cuantitativo y correlacional, donde se ejecutd6 una encuesta a 123
usuarios recurrentes con el cuestionario para calidad de servicio en base a
percepciones (SERVPERF) y el cuestionario de satisfaccion del usuario de consultas
externas (SUCE), que fueron acondicionados a la poblacién de estudio. Se utilizo el
programa estadistico SPSS 20 y la prueba de correlacion de Spearman, cuales
manifestaron la correlacion entre calidad de servicio y satisfaccion. Asimismo, se
comprobd una relacion significativa (sig < 0,05) entre las dimensiones de capacidad de
respuesta, elementos tangibles y fiabilidad de la variable calidad de servicio con la
variable satisfaccion. Aunque, no se encontré una relacion significativa (sig > 0,05)
entre la variable satisfaccion y las dimensiones empatia y seguridad de la variable
calidad de servicio. Por ultimo, se hall6 que existe relacién significativa entre la calidad
de servicio y la satisfaccion en usuarios sometidos a tratamientos de rejuvenecimiento

de rostro minimamente invasivos.

Desde Iquitos, Infantes (2017), en su investigacion Calidad de atencién y grado de
satisfaccion de los usuarios de consulta externa del Centro de Atencion de Medicina
Complementaria del Hospital Il Iquitos — 2016, tuvo como interés calcular los
elementos afines a la calidad percibida en la atencién de medicina complementaria en
el Nosocomio de la ciudad de Iquitos. Fue de estudio transversal, donde se evaluaron a
305 usuarios en la consulta externa del CAMEC durante el periodo 2016, mediante el
uso del modelo SERVQUAL. De igual manera se estimaron posibles factores
sociodemograficos como la edad, sexo, grado de instruccion, tipo de paciente: nuevo o
recurrente o la condicién del encuestado: paciente o visitante. Como resultados
plantean que la satisfaccién global fue superior a 72%. La satisfaccion por dimensiones
fue de méas de 68% de fiabilidad; mas de 72% de capacidad de respuesta; mas de 77%
de seguridad; mas de 73% de empatia, y mas de 73% para aspectos tangibles. Tal
como, el sexo y la edad se encuentran relacionadas con todas las dimensiones
evaluadas (p<0,05) con la satisfaccion global en el aspecto de las personas con edades
superior a 58 afios. Por (ltimo, la satisfaccion integral percibida fue elevada, siendo las
dimensiones de Seguridad y Empatia las que expresaron mayores porcentajes de

satisfaccion, hallandose relacion con el sexo y la edad.
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I1.2. Bases tedrica
I1.2.1. Servicios de salud

[1.2.1.1. Definicién de los servicios de salud

Los servicios de salud son los proporcionados por galenos, enfermeras, dentistas,
y el resto del personal de sanitario de nosocomios, consultorios privados y clinicas,
con el objetivo de salvaguardar y recuperar la salud. Estos se desglosan en dos
niveles: los preventivos, orientados a preservar la salud de la persona, y los
recuperativos y de rehabilitacion, cuyo propdsito es restaurar la salud a los pacientes y

discapacitados (Kerr y Trantow, 1969).

La solicitud de los servicios sanitarios tiene varias singularidades que deben ser

examinadas para entender su esencia:

1. El servicio de sanitario atiende a una necesidad de las personas, mas que a los
mismos anhelos de tener mas o mejor salud, por esto cada individuo debe acceder

a tantas atenciones médicas como carencias de salud tenga. (Agudelo, 2006).

2. La duda influye en el mercado: los enfermos desconocen el resultado de sus
patologias sin la ayuda de los galenos, y estos no pueden preverse con toda la

seguridad los resultados de un tratamiento médico (lfiiguez, 2005).

3. En los mercados de servicios de sanitarios se produce una gran irregularidad de

comunicacién, que ocasiona dos repercusiones:

a) El paciente es totalmente supeditado de los galenos (Arredondo y

Recaman, 2002) y

b) no facilita que la calidad del producto sea significativa totalmente para el

paciente (Castafio, 2005).

4. El sistema de salud tiene principios tergiversantes (como ayuda financiera y
subvencién del estado) que restringen en el paciente y en el galeno las

consideraciones con respecto al importe de sus ocupaciones (lfiiguez, 2005).

5. Opuesto a lo que sucede en la compraventa comercial, casi nunca el paciente
accede de manera rapida la compensacion por el uso del servicio (Rothschild,
1999). Por otro lado, en la atencién sanitaria no se identifica el costo que se debe
efectuar, causado por el suceso probabilistico de la patologia y a la falta de su

importancia, las terapias favorables y su efectividad (Arrow, 1963)

6. La calidad técnica de los servicios de sanitarios es complicado de contemplar
(Castafio, 2005). Esta accion coopera al inconveniente de cuantificar su
calidad; situacion que se sostiene dada lo inmaterial, diversificado, prevision e

indivisible de los servicios de salud.
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[1.2.1.2. Calidad del servicio en servicios de salud

La conceptualizacién de calidad de la atencién sanitaria ha evolucionado en el
transcurso del tiempo. Lee (1933), en un informe ya tipico, determinan la definicién de
“buena atencién sanitaria” como “el modo de medicina efectuado y educada por
gestores consagrados de la profesién médica en una coyuntura o tiempo establecido”;
implicando que la calidad representa concordancia con legislacién y que dichas reglas
no son perfectas, sino que difieren de un colectivo a otro. Esa misma fecha, dichos
estudiosos exponen sus “Ocho articulos de fe”, donde determinan los que contemplan

son los criterios de excelente atencidon sanitaria.

Més de 7 décadas después, no hay nada que impugnar a tales principios. No
obstante, la conceptualizacion determinada clasica, es la de (Donabedian, 1986),
especialista en esta materia, quien la formulo como “un atributo de la atencién
sanitaria que puede ser alcanzada en diferentes actividades. Ese atributo puede ser
estipulado como la adquisicion de los mayores disfrutes posibles de la atencion
sanitaria con los minimos peligros para el usuario, en donde los mayores beneficios
posibles se concretan, a su vez, en actividad de lo factible de acuerdo con las
capacidades con los que se cuenta para proveer la atencion y de acuerdo con la

importancia social prevaleciente.

La definicién y la valoracion de la calidad del servicio en el sector sanitario se ha
discutido desde, por lo menos, dos perspectivas: el primero surge con las
investigaciones de (Donabedian, 1986), quien identifica la calidad en servicios de
salud como la facultad de lograr metas oportunas haciendo uso de medios
auténticos. Esta formulacion tiene una oéptica técnica, y en ella los propésitos
convenientes se someten a un adecuado estado de salud, y limita a un plano minimo

el panorama de los usuarios en cuanto al servicio que se les brinda.

Donabedian resalta el andlisis de la calidad en virtud a las perspectivas de
estructura, juicio y eficacia; asi como su diagnéstico mediante tres aspectos: calidad

sistematica, calidad interindividual y confort.

Un segundo planteamiento afianza que la impresién de un usuario sobre el
servicio brindado precisa, en forma concluyente, su grado de calidad. Esta formulacién
es coherente con lo registrado en los escritos sobre calidad del servicio y relaciona un

panorama particular y subjetiva de ella (Grénroos, 1984; Vandamme y Leunis, 1993).

Un tercer planteamiento moderno sobre la definicién de calidad de la asistencia
sanitaria. Para el Institute of Medicine de los Estados Unidos de América, “la calidad
de la asistencia sanitaria es el nivel en que los servicios de sanitarios a los pacientes y
a la ciudadania aumenta la posibilidad de concretar logros anhelados en salud que se
ajustan a su vez con el grado presente de la percepcién profesional” (IOM, 1994). Esta

descripcién resulta muy integral al reflexionar tanto personas como ciudadanos y al
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relacionar la calidad con el fomento cientifico técnico y su supremacia por parte de los

prestadores.

Un dltimo planteamiento, alin méas actualizado, vinculan la calidad con la ejecucion
y el desempefio, lo que proporciona situar la calidad en salud, no como un

transformador de exorbitantes costos, sino como todo lo opuesto (Gérvas, 2007).

[1.2.1.3. La Satisfaccion del Usuario en servicios de salud

La satisfaccion del usuario (o del enfermizo como a veces se la describe) ha sido
analizada, convencionalmente, o bien como un concluyente de la venidera aplicacion
de prestacion de servicios sanitarios, o bien como un resultado del presente empleo

de los servicios (Roghmann et al 1979).

En el ejercicio, podemos garantizar que la Optica que se dispone sobre la
formulacion de satisfaccién del individuo y su funcion, viene siendo atribuida por los
propositos y tipo de profesional que requiere su estudio. Asi, los profesionales
sanitarios como los galenos y los de enfermeria acostumbran discernir la satisfaccién
del usuario desde puntos de vista diferentes a los &ngulos de partida de psic6logos y
socidlogos del rubro sanitario, los cuales, a su vez, son especificamente disimiles de

las formulaciones de los economistas de la salud.

Haciendo un poco de relato, observamos cémo en la mitad de los afios 60
empieza una zozobra comuln por conocer las caracteristicas vinculadas con la
satisfaccion, ilustrada ésta en modos globales, posiblemente por la relevancia que fue

obteniendo lo que se dio en nombrar calidad de vida.

En los afios 70 cobra fuerza la inquietud por la satisfaccion de los pacientes de los
servicios de salud en USA, elemento asociado al del ascenso de tendencias de
clientes, lo que provoca en paralelo a que se llegue a contemplar la variable
satisfaccion del usuario y/o paciente como una forma definitiva de la calidad que
provee una dependencia del sistema de sanitario. La definicion preponderante durante
este tiempo es la manifestada por (Koos, 1954) y (Donabedian, 1966), para quienes la
satisfaccion del usuario y/o paciente, ante todo, una proporcidon del impacto de la

coordinacion entre profesional sanitario y usuario.

En la década de los setenta, Cafferata y Roghmann (1978) han propuesto que la
satisfaccion del individuo puede ser mejor comprendida como una aportacién a ese
nexo, en el aspecto de que se trata de una variable que influye al usuario hacia una

concreta actitud y que supedita su conducta ante el profesional sanitario.

Para estos investigadores, el empleo de servicios no establece la satisfaccion,
aunque ésta ultima si influye la utilizacion futura de la red de salud. Compaginando

ambos acercamientos, hay académicos que han explicado dos dimensiones para
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estructurar el estudio de la satisfaccién de los usuarios (Roghmann et al, 1979), estas
dimensiones son:

a) satisfaccion general, para hacer alusién al nivel de satisfaccion del paciente y/o

usuario con las atenciones de salud recibidos; y

b) satisfaccion especifica, que hace referencia al nivel de satisfacciéon procedente

de vivencias pasadas de utilizacién de un servicio de salud concreto.

La influencia de la satisfaccion del usuario en la calidad de la asistencia médica ha
sido puesta reiteradas veces de manera evidente. Como se ha indicado, uno de los
enfoques mas compartidos y admitidos en torno a esta materia es el propuesto por
(Donabedian, 1966). Para este académico, la satisfaccion del usuario con los servicios
de salud es un asunto significativo para identificar la calidad de la asistencia sanitaria
que se brinda. Finalmente, este investigador concibe que la satisfaccién del usuario
como una manera de validez e inclusive de verificacion objetivo de calidad de los

servicios de sanitarios.

A pesar haber transcurrido 56 afios desde que por primera vez Donabedian platica
de la satisfaccion de los usuarios y/o pacientes, este sistema global al que se hace
menciona sigue estando en vigor. Actualmente captamos la satisfaccion del usuario
y/lo paciente tanto como una medida de certificacion de calidad, como impacto
oportuno de la atencién suministrada por un profesional sanitario, un dispositivo
médico, o el sistema asistencial en su conjunto; si bien, en nuestra percepcion mas
que un componente objetivo de esa calidad quedaria hablar de calidad sentida o, en

otras maneras, de las cuestiones subjetivas de la calidad de la atencion médica.
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[1.2.2. Calidad del servicio

[1.2.2.1. Origen de Calidad de Servicio

La calidad ha sido un componente intrinseco a todas las labores perpetradas por
el hombre desde la procreacion misma de la civilizacion humana. Se corrobora
esencialmente en que, desde el comienzo del proceso continuo de transformacion de
las especies, el ser humano ha debido verificar la calidad de los productos que ingeria,
por medio de un largo y arduo proceso que le permitié distinguir entre los productos

gue podia ingerir y aquellos que eran dafiinos para su salud.

La nocion de calidad y supervisiéon de elaboracion de productos se remonta a los
primeros dias de la historia humana, en la que, aunque con niveles muy bajos de
calidad es posible valorar el inicio de la misma (Chavez et al 2017). La calidad inicio a
manifestarse como tal en el periodo de la Revolucién Francesa debido a los
estandares que se requerian en los proyectiles para el uso de las mismos en cualquier

tipo de armamento (Arrascue y Segura, 2016)

El termino de calidad se comenzé a desarrollarse de manera mas moderna desde
el afio 1920 cuando importantes compafias americanas como Ford Motor Company,
Western Electric, entre otras corporaciones establecieron parametros en su

manufactura elaborados en base a la calidad (Santoma, 1990).

La segunda guerra mundial estableci6 un precedente en el concepto de calidad, ya
que los nipones tuvo que efectuar gestiones para optimizar el concepto de calidad que
se tenia antes de la guerra de los productos orientales (Nahuirima, 2015). De esta
manera hubo distintos escritores y corrientes que trataron el termino de calidad y
formulando teorias como la de calidad de servicio, es asi que en la década de los 80°s
se erige el modelo SERVQUAL que al término de la misma década constituye la teoria

con la que se la conoce actualmente (Caetano, 2003).

Referente a la calidad de servicio en el ambito de la salud y de acuerdo con Borré
(2013), la historia de la calidad en el ambito de la salud es significativamente corta y
nueva, esta se divulgo luego del logro que tuvo el control y aval de calidad en las
grandes corporaciones originando un estimulo en las empresas de sanitarias con el fin
de optimar la atencion medica; sin embargo, el escudrifiamiento respecto a la calidad
de la atencion en el sector sanitario se da desde tiempos antiguos con los investigador

educativo Abraham Flexner y el doctor Ernest Amory Codman.
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[1.2.2.2. Definicién de calidad de servicio.

La Calidad de servicio ha sido definida de multiples maneras entre las cuales

histéricamente se tienen las siguientes:

Originalmente los primeros indicios por definir la calidad del servicio se efectlan
con los criterios del proveedor, con la constante actualizacion a las especificaciones
técnicas definidas por el fabricante. Sefial de esto es que, (Levitt,1972) plantea
emplear a la produccion de los servicios formulacién y metodologias de control de
calidad semejantes a las de la industria. A esta orientacion de la calidad se le identifica
como calidad objetiva, que se vincula a la excelencia medible y comprobable del

servicio respecto a un ideal estandar (Zeithaml,1988).

Una diferencia en el enfoque objetivo de la calidad del servicio se origina a partir
de Gronroos (1982 y 1984) quien explica que, dada su condicion, los servicios
demandan una comunicacidon perenne entre el comprador y el distribuidor. Esta
relacién produce el concepto de calidad del servicio percibida, que involucra el juicio
individual del cliente sobre el servicio que recibe. Establecer la percepcion implica

disefar la idea de calidad del servicio desde la perspectiva del cliente (Gil, 1995).

Con relacion al tema de investigacion, el especialista Cronin Jr., (1992) citado por
Huerta, (2015), plantea que la calidad de servicio se determina como el entendimiento
y complacencia de las necesidades de los clientes. En otras palabras, la calidad esta
descrita como una manera de actitud, asociada pero desigual a la satisfaccion,

surgiendo de la equivalencia de las expectativas con el desempefio.

Respecto a lo anterior, Parasuraman (1993), plantea que la calidad de servicio
puede conceptualizarse como la diferencia del servicio previsto y por Gltimo el
percibido, registra el problema de la ausencia o vacio dentro de una atencién, por lo
cual la percepcion es la medida que mas se amolda al andlisis. Siendo que las
percepciones son las convicciones que tienen los consumidores sobre el servicio
recibido.

De igual modo, Gronroos (1994), propone la definicion de calidad de servicio en un
ambito de salud es muy complicado, porque acarrea un elevado riesgo, aunque Wan
(2009), lo establece como la disimilitud entre el servicio previsto o deseado y el
percibido atendido; ademas, expresa que la calidad se fragmenta en dos tipos: calidad
técnica referida a la exactitud de los procedimientos, al profesionalismo y
competencias del personal, cuales implican habilidades clinicas y calidad funcional
que se refiere al modo en que el servicio se entrega, es decir las instalaciones,

limpieza y actitud del personal.

Finalmente, Fontalvo (2009) indica que la calidad es un compuesto de

caracteristicas inherentes de unos servicios que satisfacen las necesidades y
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expectativas de los usuarios y respaldan la satisfaccion de las necesidades y

expectativas de los usuarios.

[1.2.2.3. Importancia de Calidad de servicio

Al respecto, el especialista Payne (1996) sefiala que la calidad del servicio es la
aprobaciéon del servicio proporcionado con las expectativas y particularidades del
cliente. Por ello, las empresas de servicio deben decidir qué beneficios esperan recibir
los usuarios y de conseguir producir los servicios que puedan satisfacer y si es posible
superar sus expectativas.

Asi mismo Payne (1996) asevera que, para optimizar la calidad, la organizacion
debe de entender principalmente, cémo dictaminan los usuarios la calidad del servicio.
Su intangibilidad hace que la calidad del servicio sea complicada de valorar, y es
justamente por esto que los usuarios emiten criterios sobre la calidad fundamentado
en coOmo se proporciona el servicio. Aunque se sabe que producir una cultura de cero
deficiencias es tan esencial para el sector servicios como lo es para el sector de
fabricacion, pero ejecutar las cosas bien a la primera, resulta mas complejo tratdndose
de servicios debido a la inseparabilidad de su produccion - consumo, asi como a la

heterogeneidad.

De la misma manera, Moya (2016) indica si, referimos calidad en el servicio,
regularmente se nos viene a la mente la palabra cliente, hoy en dia nosotros como
clientes o usuarios lo que solicitamos es calidad, aspiramos productos que cumplan
nuestros requerimientos, que cuente con una vida Util extendida y a bajo costo, etc. Y
por el otra parte deseamos un servicio que cumpla nuestras exigencias en donde
podamos recibir un trato amable y buena atencién de la parte de la institucion que

brinda el servicio.

Desde otra perspectiva, Larrea (1991) nos explica que: “lo que aprecia el cliente o
usuario en afinidad al rendimiento y a los intereses anhelados, estan asociados con un
conjunto de componentes cualitativos y cuantitativos referente a los servicios que

brinda una organizacion”.

Finalmente, Zeithaml & Bitner (2002) definen a la calidad de servicio como: “una
medicion de andlisis que evidencia los criterios del cliente o usuario sobre las cinco
diversas dimensiones detalladas del servicio: confiabilidad, responsabilidad,

seguridad, empatia y tangibles”.
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[1.2.2.4. Modelos de la calidad del servicio

[1.2.2.4.1. Modelo SERVQUAL - SERVICE QUALITY

El modelo SERVQUAL agrupa cinco dimensiones para medir la calidad del
servicio: aspectos tangibles, confiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y

empatia.

Es una herramienta de escala multiple elaborada por Parasuraman et al.
(1985), focalizando su atencién en medir la percepcion de la calidad de los clientes
de cualquier servicio para conseguir un servicio de superioridad total, vinculando la
calidad con la actitud, la calidad contra la satisfaccion, y las expectativas contra las

percepciones.

El punto central de referencia es lo que comprende como la brecha del
consumidor, siendo la disimilitud que existe entre las percepciones y expectativas
del consumidor, donde las expectativas son criterios e indicadores que los
consumidores han obtenido poco a poco por intermedio de sus experiencias con
los servicios. Por otro lado, las percepciones evidencian la manera en que

realmente se recibe el servicio.

El propésito consiste en que las empresas, con la finalidad de satisfacer a
sus clientes deben finiquitar la brecha entre lo que espera y lo que recibe. No
obstante, el modelo plantea que para finiquitar la brecha del cliente es fundamental

cerrar las otras cuatro brechas, siendo de la empresa.

Una de las importantes causas por las cuales las empresas no plasman
las expectativas de sus clientes, reside en la carencia de conocimiento respecto a
cudles son esas. Por ende, existe una brecha (brecha 1) entre lo que la empresa
capta sobre las expectativas del consumidor y lo que el consumidor realmente
espera. Si bien, aun cuando la empresa logre comprender con precision las
exceptivas de sus consumidores, pueden hallarse problemas si ese conocimiento
no se convierte en disefios y estdndares de servicio dirigidos a los clientes (brecha
2).

Luego de que la empresa determina los disefios y los modelos, puede
encontrarse lista para ofrecer prestaciones de alta superioridad a sus usuarios,
pero primero debe tener procedimientos, métodos y personal humano cualificado
que verifiquen el cumplimiento del servicio ciertamente igual o superior a los
disefios y modelos constituidos (brecha 3). Por ultimo cuando la empresa cuenta
con todo lo indispensable para ejecutar o superar realmente las expectativas del
usuario, debe comprobar que las promesas se formulan a los usuarios se

equiparen con lo que se otorga (brecha 4).
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En unas lineas generales, el modelo SERVQUAL formula la necesidad de
cerrar la brecha del usuario, por consiguiente, el vacio que existe entre las
percepciones y las expectativas del usuario, para este fin, sera esencial cerrar las
cuatro brechas de la comparfiia, debido a que este instrumento se orienta en las
estrategias y los procesos que las corporaciones pueden emplear con el fin de

promover un servicio de alta calidad.

Comunicacion Necesidades Experiencia
“Boca - oido” personales pasada
L3 Servicio esperado  |eg—-
.9:3 ——————3!  porel cliente
QL
O Vacio
5 ,
Servicio percibido
por el cliente £
———————— e - ——————————— ————————————————— . ——————
; ; omunicacione
Vacio Entregade | |Vacio C e .
1 servicio ‘ 4 > gxterngs
| hacia el cliente
®© Vacio
= 3
S
= Directrices del cliente para disenar
o) y establecer estandares del servicio
O
Vacio
2
Percepcion de la compania
sobre las expectativas del cliente

Fuente: Parasuraman et al (1988), pag. 26. Zeithaml y Parasuraman
(2004), pag. 16.
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[1.2.2.4.2. Modelo Nérdico.

Gronroos (1994), su principal exponente, instituye el modelo de la imagen
o también llamado modelo nérdico, para gestionar la calidad de servicio distinguida

por los usuarios integrando la calidad técnica y funcional.

En definitiva, el usuario esta influenciado por el impacto del servicio,
asimismo por la manera en que lo recibe y la imagen corporativa. Todo ello analiza
transversalmente los contrastes originados entre el servicio esperado y percepcion

del servicio.

Una buena valoracién de la calidad percibida se adquiere cuando la
calidad da cumplimento con los intereses del cliente, es decir, lo satisface. De
igual forma, detalla como la demasia de expectativas ocasiona inconvenientes en
la estimacion de la calidad. Expectativas poco sensatas contrapuestas con la
calidad buena logran converger en una desestimacion de la calidad integral. Las
expectativas o calidad anhelada, son atribuciones de factores como la comunicacién de
marketing, (boca-oido, comunicacidn), entidad corporativa y las necesidades del cliente,

(Gronroos, 1994).

En linea al autor mencionado anteriormente, la trayectoria de calidad es
repercutida por la entidad corporativa y a su vez por otros dos aspectos
independientes: la calidad técnica y funcional. La calidad técnica se encamina en
un servicio adecuado y que lleve a un resultado admisible. Se interesa de todo lo
referente al soporte fisico, la organizacion interna, los medios materiales. Es lo que
la escuela nérdica denomina la dimensién del “qué”. Lo que el cliente o usuario
recibe. Por otro lado, la calidad funcional cuida la forma en que el cliente o usuario
es atendido en el avance del proceso de generacién del servicio. En resumen, es

la dimensién del “como”. Como el cliente o usuario recibe el servicio.

El modo en que los clientes o usuarios perciben la empresa es la imagen
corporativa de la compafiia. Es percepcion de la calidad técnica y funcional de los
servicios que proporciona una empresa y, por tal motivo, tiene un impacto sobre la
percepcion integral del servicio. El nivel de calidad total percibida no esta
delimitado realmente por la calidad objetiva de los aspectos de la calidad técnica y
funcional, solo que esta dado por las diferencias que existen entre la calidad
esperada y la experimentada.



UNIVERSIDAD
PRIVADA
DEL NORTE

La calidad del servicio y satisfaccion de los usuarios de
un policlinico de salud en la ciudad de Trujillo, 2021.

Percepcion de la
calidad del servicio

Servicio
Esperado

Percepcion
del servicio

Calidad Técnica Calidad Funcional

¢ Qué? ¢, Coémo?

Fuente: Gronroos (1984), pag. 40

[1.2.2.4.3. Modelo SERVPERF

Cronin & Taylor (1992) instituyeron una escala mas precisa que el modelo
americano y la nombraron SERVPERF. Esta novedosa escala esta fundamentada
Unicamente en el analisis de las percepciones, con una valoracién semejante al
modelo americano, la cual tiene en consideracidon tanto en expectativas como

percepciones.

Duque y Piz6n (2012) refieren que el Servperf hace aplicacion de los
veintidés elementos del modelo original SERVQUAL considerando soélo la
calificacion de las percepciones y calcular asi la percepcion de la calidad de
servicio. Por esta razon, la percepcion seria el Unico componente crucial para la

valoracion de la calidad del servicio.

Cronin & Taylor (1992) se fundamenta en Carman (1990) para afianzar
que la escala desarrollada por Parasuraman et al (1985) no formulaba mucho
soporte tedrico y prueba empirica como punto de referencia para calcular la

calidad de servicio percibida.

Esta escala procura resolver las restricciones de emplear las expectativas
en la valoracion de la calidad percibida, sin conceptualizar especificamente el tipo
y el grado de expectativas a emplear. En resumen, la escala es la misma, lo que

difiere es el enfoque del analisis y las preguntas en los instrumentos.

De acuerdo con |barra y Casas (2014), el modelo Servperf es superior por
varias razones, por ejemplo, el entrevistado dispondra menos tiempo en contestar
el cuestionario, pues solo se le interroga un elemento cada vez; la comprension y

la revision son mas faciles. Adicionalmente, aunque surgiera lo contrario, no se
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prescinde informacién con este esquema, ya que se incluye una interrogante sobre
satisfaccion integral respecto del servicio y esto facilita examinar la contribucion de
los elementos pendientes al nivel de satisfaccién global conseguido. Al mismo
tiempo, aquellos componentes que sean expuestos a analisis seran la
consecuencia de examinar primero las expectativas, para esto se deben recurrir a

las técnicas cualitativas.

SERVPEF

Fuente: Brady y Cronin (2001). Journal of Marketing.

Donde:

S = Satisfaccion del Consumidor

C = Calidad Total del Servicio

IC= Intenciones de Compra

Dicho modelo propone lo siguiente:

1) La calidad del servicio es un antecedente de la satisfaccion del cliente.

2) La satisfaccion del consumidor tiene un impacto significativo en las intenciones de

compra.

3) La calidad de servicio tiene un menor efecto en las intenciones de compra que la
satisfaccion del consumidor
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[1.2.2.5. Dimensiones de Calidad de servicio.

[1.2.2.5.1. Aspectos tangibles
Un andlisis tedrico acerca de los aspectos tangibles refiere al vinculo que
genera el cliente con el proveedor a través de las cosas que puede percibir

durante la prestacion del servicio, abarcando diversos items.

Los aspectos tangibles son todas las cosas que un cliente puede distinguir
de forma fisica, las mismas que desencadenan relaciones y distintos tipos de
sentimientos con el proveedor. Orihuela (2015), sefiala a pesar que la generacion
de vinculos tiene gran conexion con los sentimientos o la parte intangible, en el
sector sanitario las cosas que se pueden ver, tocar, o percibir como el caso de los
alimentos, generan vinculos con los usuarios. Trujillo & Vera (2009), determinan
que los aspectos tangibles son medidos desde que el consumidor llega al local
comercial, es decir, la infraestructura como el estacionamiento, pasadizos y la

sefializacién de los mismos.

Los modernos equipos que los usuarios pueden observar originan
confianza de los mismos procedimientos que se llevaran a cabo, siendo la
apariencia innovadora un factor importante en la calidad del servicio. De la misma
manera, la caracteristica tecnoldgica es importante ya que la forma en la que
percibe el usuario los sistemas virtuales, es un factor que influye a la evaluacién

de la calidad de servicio, (Franco, 2003).

[1.2.2.5.2. Confiabilidad

Torres & Vasquez (2015) sefialan al atributo para realizar el servicio
prometido de forma segura y confiable, es decir, sin equivocaciones. Esta
dimension trata de medir la habilidad para desarrollar el servicio, ya que con la
eficiencia se consigue aprovechamiento de tiempo y materiales y la eficacia no es

mas que, cuando el usuario logra el servicio requerido.

Finalmente, la definicion de confiabilidad tiene una soélida relacién con la
precision y consistencia al tiempo de prestar el servicio, ya que de esta forma una

evaluacion para una mejor valoracién sirve para una mejora continua.

[1.2.2.5.3. Capacidad de respuesta

Es el proceder que tiene una prestadora de servicio para auxiliar a los

usuarios y realizarlo de forma rapida y eficiente, (Torres & Vasquez, 2015).

[1.2.2.5.4. Seguridad

Es el entendimiento, atenciébn y habilidades expuestos por los
colaboradores y su cualidad de infundir confianza y credibilidad. Ademas, evalla
si los encargados de la organizacion tienen conocimientos idoneos para responder

las dudas expresadas por los clientes, (Torres & Vasquez, 2015).
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[1.2.2.5.5. Empatia

Es sefial de interés y nivel de atencién personalizada que ofrecen las
empresas a sus usuarios. Supone el esmero por entender la perspectiva del
cliente mediante la atencién unipersonal. Si la instituciébn de servicios tiene
horarios de trabajo favorable para todos sus usuarios y colaboradores que ofrecen

una atencion positiva a sus usuarios, (Torres & Vasquez, 2015).
[1.2.3. Satisfaccion de los usuarios

[1.2.3.1. Origen de la satisfaccion del cliente.

La satisfaccion del cliente, ha sido discutido por muchos investigadores. Algunos
investigadores precisan que iniciaron a indagar en la década del setenta (Evrard,
1993), algunos en cambio, lo ubican en los afios noventa. EI comienzo, y el punto de
partida se puede ubicar en los estudios de (Howard y Sheth, 1969; Cardozo, 1965), en
cuyos estudios examinan el impacto de las expectativas y la importancia por descubrir
la formacion, naturaleza y las repercusiones de la satisfaccion del usuario o cliente
(Giese y Cote, 2000).

Asimismo, se halla el escrito sobre la clasificacion de Satisfaccion del Cliente
desarrollado por el Ministerio de Agricultura de los Estados Unidos de America (Pfaff,
1972), que se establece como una de las primeras investigaciones que contribuye
datos Utiles de los grados de satisfaccion de las personas y, especificamente, de las
estimaciones que efectla de las operaciones de los politicos (Churchill y Surprenant,
1982).

Desde otra perspectiva, los estudios de (Day y Hunt, 1979) formuladas a mitad de
la década de los setenta donde determinan el desempefio de los mercados, también
se compone en el surgir de la investigacion de la satisfaccién. Por ello, los inicios
manifiestan a una orientacion macro y a partir de ello, se fue alineando hacia una
ejecucién fundamentada esencialmente por los fendbmenos y principios que conducen

a la satisfaccién con aquellas vivencias de uso y/o consumo.

En un escrito, (Moliner, 2003) indica que durante la década de los ochenta, se
comienza a considerar una inquietud por la manifestacién post-compra y, en
especifico, por el diagndstico del impacto de la insatisfaccion (Singh y Sirdeshmukh,
2000).

Es a partir de los afios noventa, cuando surgen las nuevas metodologias del
término de satisfaccion que contribuyen sin duda, una ilustracién bastante mas
completa (Cronin y Taylor, 1992; Anderson et al., 1994;). De este modo, se exponen
disefios que forman los diferentes instrumentos que conllevan a los criterios de

satisfaccion (Oliver,1993).
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Lo expuesto en los péarrafos preliminares, es un ejemplo que la satisfaccion del
cliente se ha trasformado en uno de los importantes temas de investigacion dentro del
ambito de la conducta del cliente, no sélo en la exploracién de un juicio teérico sino
también de caracter practico. Como muestra, (Bachelet, 1992) citado en (Moliner,
2003), indica que la inquietud de los estudiosos se enfoca primordialmente en el
planteamiento y en el entendimiento de los procesos de elaboracién de la satisfaccion,
mientras que las organizaciones empresariales se inclinan sobre todo en el estudio de

la medida de dicho mecanismo.

[1.2.3.2. Definicidn de satisfaccién del cliente.
La palabra satisfaccion, etimolégicamente proviene del latin, y significa “bastante
(satis) hacer (facere)” (Oliver, 1997) citado en (Moliner, 2003); es decir, que esta

vinculado con una impresion de “estar saciado”

La satisfaccion del usuario o cliente ha sido conceptualizada por distintos
investigadores y de muchas maneras como se ha citado previamente, pero
principalmente como la opinién del usuario o cliente referente a un servicio o producto;

concretamente, desde el enfoque de las expectativas (Gupta y Zeithaml, 2005).

Algunos investigadores conceptualizan la satisfaccion como un desarrollo de
apreciacion de una experiencia de adquisicion de un servicio o producto, donde se
equiparan aquellas expectativas del cliente con el rendimiento alcanzado (Westbrook
1983).

Mientras, que Churchill & Surprenant (1982), vinculan la satisfaccién a la probable
respuesta que pueda lograr el cliente en la experiencia de compra de un producto. Es
decir, la satisfaccién sera el fruto de una experiencia personal del cliente, en relacién a
la adquisicion de un producto, donde el usuario tiene el privilegio de evaluar de forma
cognitiva las siguientes variables: resultado, esfuerzo, expectativa y recompensa;
manisfestando los sentimientos del cliente ante el uso de un servicio, (Giese & Cote,
2000).

Por tanto, Feigenbaum (2010), refiere que la opinién de los usuarios es relevante
para toda empresa que pretenda ser exitosa. Cuantificar la satisfaccion de sus
usuarios es posible encontrarla, mediante el “sistema de gestion de la calidad-
fundamentos”, que la establece como la “percepcion del cliente sobre el grado en que
se han cumplido sus requisitos”, explicando ademas un elemento muy importante

sobre las quejas de los clientes.

Sureshchandar et al. (2002), sostienen que la satisfaccion del cliente con los
servicios de la empresa esta justificada en todos los encuentros que tiene el cliente
con esa organizacion y puede suceder en mdultiples niveles: satisfaccion con la

persona de contacto, con el encargado principal y con la institucion como una unidad.
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Uno de los temas primordiales en su definicion, es si la satisfaccion es percibida

mejor como una evaluacion, basada como evaluacion en conjunto.

Finalmente, Kotler & Armstrong (2004) Mencionan que es una impresion de
agrado o de desilusién que resulta de cotejar la experiencia del producto o servicio con

las expectativas de beneficios previas.

[1.2.3.3. Importancia Satisfaccion de los usuarios

Las apreciaciones de la calidad y los procesos de satisfaccion fueron identificadas
como caracteristicas esenciales para manifestar las actitudes ansiadas del cliente
(Zeithaml et al., 1993).

La bibliografia especializada expone ciertos contrastes al conceptualizar la
satisfaccion, no obstante, cabe resaltar que se logran precisar tres elementos
frecuentes en la satisfaccion: es una respuesta (emotiva, mental y/o conductual); la
respuesta se orienta en un tema determinado (expectativas, producto y/o servicio,
experiencia de compra, etc.); a la postre, la respuesta se da en un instante particular
(después del consumo y/o la compra, después de la eleccion, fundada en el uso
adquirido, etc.). De alli que es posible tener una inicial aproximaciéon al tema de
satisfaccion al interpretarla como una respuesta producida en el hombre bajo una

circunstancia determinada en un instante, también, particular (Giese & Cote, 2000).

Al respecto, Simén (2005), sefiala que la importancia de la satisfaccion de los
usuarios consiste en que un usuario satisfecho sera un activo para la empresa debido
a que posiblemente volvera a comprar sus productos y usar sus servicios, ademas
dara una buena opinién al respecto de la empresa, lo que implicara un aumento de

recaudacion para la compaiiia.

A su vez, la insatisfaccion se ha investigado principalmente desde la vision del
consumidor y/o usuario. Examinado desde ese angulo, el término de insatisfaccion se
parece al de satisfaccion, porque este forjado por los mismos tres elementos previos
descritos en el parrafo inicial, de esta manera la insatisfaccion es una reaccion natural
que puede ser emotiva, mental e incluso conductual, que se orienta en un asunto
particular de la vivencia de compra o consumo del usuario y/o cliente, y que se da en

un momento indicado; solo que con un cardcter contrario al de la satisfaccién.

Ademas, un usuario insatisfecho difundira a un nimero mayor de individuos su
insatisfaccion, en mayor o menor medida reclamara a la empresa y si su insatisfaccion
logra un delimitado grado preferira por cambiar de empresa para adquirir dicho

producto o servicio e incluso abandonar el mercado.

Finalmente, el autor previamente citado, indica que, aunque la satisfaccion del

cliente es una meta importante, no es la meta final de las sociedades en si misma, es
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un sendero para llegar a este fin que es el logro de unos buenos resultados
econémicos. Estos resultados seran superiores si los usuarios son leales, ya que

existe una gran correlacion entre su retencién y los beneficios.

[1.2.3.4. Modelos y/o Teorias
[1.2.3.4.1. Modelo Kano

El modelo de kano es un instrumento de la gestion de calidad para medir
la satisfaccion que simplifica las decisiones de mercadotecnia y, en especifico,

aquellas que tienen relacion con el desarrollo de servicios y productos.

Segun Kano (1984) este modelo se focaliza en que la satisfaccién del
cliente requiere por completo de la competencia que tiene la empresa de originar
su producto o servicio, apoyandose en que no todos los atributos de un producto o
servicio generan la misma satisfaccion en el cliente, aunque algunas de ellas

facilitan en mayor nivel a fomentar una mayor fidelidad.

El modelo clasifica a las necesidades de los usuarios y/o clientes en tres
grandes categorias:

Atributo Obligatorio: cualidades del producto que el cliente contempla
como obligatorias. No incrementan la satisfaccion del comprador, pero

provocan una insatisfaccion muy grande si no se brindan.

Atributo Unidimensional: amplian equitativamente la satisfaccion del

consumidor. Cuantas mas funcionalidades brindan, mas satisfecho estara.

Atributo Atractivo: Son peculiaridades no anheladas por el cliente y que
suscitan una gran satisfaccion. Como no son deseadas, no generan

descontento si no se proporcionan.

Segun el autor, todas las cualidades que tengan alguna repercusion directa o

indirecta en la satisfaccion del cliente se categorizaran en alguno de ellos.
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11.2.3.4.2. Modelo de confirmacion de expectativas

Este esquema percibe la satisfaccion como producto de un contraposicion
0 cotejo entre la realidad percibida por la persona y algin tipo de esquema de
equiparacion (expectativas, principios apoyados en la experiencia, etc.). (Oliver,
1980)

Cardozo (1965) explica que los enunciados del esquema son muy
simplificados: la satisfaccion adquiere un enlace con el nivel y direccion de la
divergencia entre expectativas y la productividad. Esto significa que la validacion
de expectativas cuando el beneficio del producto o servicios son los anhelados en
principio, desconfirmacion negativa, cuando el beneficio es menor al anhelado,
surgiendo posteriormente la insatisfaccion y desconfirmacion positiva, puesto que
el rendimiento mejora las expectativas originalmente dando lugar a la sensacion

de satisfaccion.
Satisfacciéon = f (Discrepancia)

Existen dos metodologias para emplear este modelo, el primero,
métodologia inferida, conlleva calcular la disimilitud entre la expectativa de
rendimiento y la percepcion del resultado logrado (Yuksel y Rimmington, 1998); la
segunda, metodologia directa, supone la medida inmediata del desacuerdo entre
expectativas y percepciones, el tamafo de la diferencia la determina directamente

el encuestado.

Si se emplea la metodologia inferida, los niveles de expectativas deben
recopilarse previamente de que la persona use el producto o servicio respectivo
para impedir la alternativa de que se originen interrupciones por parcialidad, sin

embargo también revela algunas desigualdad, como por ejemplo, el hecho de que
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los clientes, siguiendo la criterio social, aseveran tener altas expectativas por
principio y omite el hecho de que dichas expectativas pueden alterarse durante la
experiencia de consumo y, observando este proceso, no es posible acceder a

estas expectativas estudiadas (Yuksel y Rimmington, 1998).

Adicionalmente, las percepciones del rendimiento deben recopilarse
posteriormente de que la persona ha sido sujeta a la vivencia de consumo y el
escrutinio de la brecha entre el rendimiento percibido y las expectativas que
suscita la variable discrepancia con la que se manifiesta el nivel de satisfaccion

obtenido.

Finalmente, con la metodologia directa, el célculo de la discrepancia se
efectla después y viene dada de primera mano por el cliente, es decir, no es
obligatorio perpetrar el computo del contraste existente entre percepciones y

expectativas.

11.2.3.4.3. Elementos de satisfaccién segun Philip Kotler.
De acuerdo a Kotler & Armstrong (2012), la satisfaccién del usuario es el nivel en
el cual el desempefio percibido de un producto o servicio se ajusta con las

expectativas del cliente.

Por ello, toda organizaciéon y/o institucion debe preservar la satisfaccion del

usuario ya que le brindara diversos beneficios:

a) Elusuario satisfecho, por lo regular, retorna a utilizar un servicio médico.
Por tanto, la institucién sanitaria logra como beneficio su lealtad y, por
ende, la ocasién de ofrecerle servicios adicionales futuros.

b) El usuario complacido comunica a otros sus experiencias positivas
cuando utiliza un servicio. Es asi que la institucién sanitaria logra como
beneficio publicidad gratuita que el usuario satisfecho difunde a través
de sus parientes, amigos y comparieros.

c) El usuario satisfecho no acepta a la competencia. Siendo que la

institucién médica se beneficia con posicién en el mercado sanitario.

En sintesis, toda institucion sanitaria que logre la satisfaccion del usuario
conseguird como resultado: la lealtad del usuario, publicidad gratuita y

posicionamiento en el mercado.

Kloter & Keller (2012), determinan que la satisfaccion del cliente esta
constituida por tres fundamentos: niveles de satisfaccion, rendimiento percibido y
expectativa; siendo consideradas como dimensiones de la variable satisfaccion del

cliente en el presente trabajo de investigacion.
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[1.2.3.5. Dimensiones de satisfaccion del cliente

[1.2.3.5.1. Rendimiento percibido

Segun Kotler & Armstrong (2012), corresponde al desempefio que el
usuario valora haber conseguido después de comprar un producto o servicio. En
otros términos, es el impacto que el usuario percibe que logré en el producto o

servicio que adquirid. Cuenta con los siguientes aspectos:

a) Se establece desde la perspectiva del usuario, no de la institucion.

b) Se fundamenta en los resultados que el usuario logra con el producto o
servicio.

c) Se apoya en las percepciones del usuario, no precisamente en la
realidad.

d) Tolera la repercusién de los comentarios de otros individuos que
influyen en el usuario.

e) Esta sujeto del estado de &nimo del usuario y de su raciocinio.

Dada su dificultad, el "rendimiento percibido" puede ser definido luego de

una absoluta exploracién que comienza y termina en el "cliente".

[1.2.3.5.2. Las Expectativas
Del mismo modo, Kotler & Armstrong (2012), indican que las expectativas
son las "anhelos" que los usuarios tienen por conseguir algo, y se originan por la

derivacion de una o mas de estas cuatro circunstancias:

a) Promesas que efectla la misma organizacion acerca de los beneficios
gue proporciona el producto o servicio.

b) Experiencias de compras previas.

c) Comentarios de amigos, parientes, compafieros de trabajo y personas
famosas.

d) Promesas que prometen los competidores.

De acuerdo con Kotler (2001), en la participacion que depende de la
institucion, ésta debe tener cautela de plantear el grado preciso de
expectativas. Si las expectativas son minimas no se captaran bastantes
usuarios, pero si son muy superiores, los usuarios estaran disgustados luego

de la compra.

El descenso en las sefiales de satisfaccién del usuario no todo el tiempo
denota un decrecimiento en la calidad de los productos o servicios, a menudo es el

impacto de un ascenso en las expectativas del usuario.
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En cualquier caso, es de crucial interés supervisar "regularmente" las

"expectativas" de los usuarios para identificar lo siguiente:

e Siestan dentro de lo que la institucion puede facilitarles.

e Si estan igual, por debajo o encima de las expectativas que suscita los
competidores.

e Si coinciden con lo que el usuario promedio espera, para inducirlo a

comprar.

11.2.3.5.3. Niveles de Satisfaccién

Inmediatamente después de realizada la adquisicion de un producto o servicio, los

usuarios perciben uno de estos tres niveles de satisfaccion:

e Insatisfaccion: cuando el desempefio percibido del producto no responde
con las expectativas del usuario.

e Satisfaccidon: cuando el desempefio percibido del producto responde con
las expectativas del usuario.

e Complacencia: cuando el desempefio percibido supera las expectativas

del usuario.

En funcion al grado de satisfaccién del cliente, se puede identificar la
magnitud de lealtad hacia una empresa. Un caso: un usuario insatisfecho dejara la
empresa de forma rapida; a su vez, el usuario satisfecho continuara leal, pero, tan

solo hasta que ubique otro abastecedor que tenga una propuesta éptima.

Kotler & Armstrong (2012) mencionan que, en cambio, el cliente
complacido sera fiel a una empresa porque percibe un vinculo emocional que
supera considerablemente a un simple preferencial racional. Por ello, las
empresas astutas logran contentar a sus usuarios en virtud de lo que pueden

suministrar, y suministrar después mas de lo que prometieron.
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1. HIPOTESIS

[Il.1.Declaracion de Hipotesis

[11.1.1. Hip6tesis general

La Calidad de servicio tiene una relacién positiva y significativamente con la

satisfaccion del usuario de un policlinico de salud en la ciudad de Truijillo, 2021.

[11.1.2. Hipotesis especificas

HE1L:

HE2:

HE3:

HE4:

HES5:

HEG6:

HE7:

La Calidad de servicio tiene una relacién positiva y significativamente con el
usuario de un policlinico de salud en la ciudad de Trujillo, 2021.

La satisfaccién tiene una relacion positiva y significativamente con el usuario de
un policlinico de salud en la ciudad de Truijillo, 2021.

Los aspectos tangibles tienen una relacion positiva y significativamente con la
satisfaccion del usuario de un policlinico de salud en la ciudad de Truijillo, 2021.
La confiabilidad tiene una relacién positiva y significativamente con la
satisfaccion del usuario de un policlinico de salud en la ciudad de Truijillo, 2021.
La capacidad de respuesta tiene una relacion positiva y significativamente con
la satisfaccién del usuario de un policlinico de salud en la ciudad de Trujillo,
2021.

La seguridad tiene una relacién positiva y significativamente con la satisfaccion
del usuario de un policlinico de salud en la ciudad de Trujillo, 2021.

La empatia tiene una relacién positiva y significativamente con la satisfaccion

del usuario de un policlinico de salud en la ciudad de Truijillo, 2021.
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[11.2.Operacionalizaciéon de variables
MATRIZ DE OPERACIONALIZACION DE VARIABLE INDEPENDIENTE

VARIABLE

CALIDAD DE SERVICIO

DEFINICION
CONCEPTUAL

Es una herramienta de
escala multiple que
focaliza su atencion en
medir la percepcion de
la calidad de |los
clientes de cualquier
servicio para conseguir
un servicio de
superioridad total,
vinculando la calidad
con la actitud, Ila
calidad contra la
satisfaccion, y las
expectativas contra las
percepciones.
Parasuraman et al.
(1985).

DEFINICION
OPERACIONAL

El modelo
SERVQUAL agrupa
cinco dimensiones
para medir la calidad
del servicio:
aspectos tangibles,
confiabilidad,
capacidad de
respuesta, seguridad
y empatia.
Parasuraman et al.
(1985).

DIMENSIONES INDICADORES
Equipamiento
Instalaciones
fisicas
Apariencia Pulcra
Aspectos
Tangibles

Materiales

Atractivos

iTEMS

El policlinico tiene equipos
de aspecto moderno.

La instalaciones del
policlinico son visualmente
atractivas

Los colaboradores del
policlinico tienen una
apariencia limpia.

Los materiales asociados
con el servicio son
visualmente atractivos

ESCALA
DE MEDICION

Escala:
Ordinal

Técnica:
Encuesta

Instrumento:
Escala de Likert

indice De Valoracién:

(1) Totalmente en
desacuerdo

(2) En desacuerdo
(3) Neutral

(4) De acuerdo
(5) Totalmente de
acuerdo

Huanes Siccha, José de JesUs
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Es una herramienta de
escala mudltiple que
focaliza su atencion en
medir la percepcion de
la calidad de los
clientes de cualquier
servicio para conseguir
un servicio de
superioridad total,
vinculando la calidad
con la actitud, Ila
calidad contra la
satisfaccién, y las
expectativas contra las
percepciones.
Parasuraman et al.
(1985)

SERVQUAL agrupa
cinco dimensiones
para medir la
calidad del servicio:
aspectos tangibles,
confiabilidad,
capacidad de
respuesta,
seguridad y
empatia.
Parasuraman et al.
(1985)

Confiabilidad

Capacidad de
respuesta

Cumplen lo
prometido

Sincero Interés

Servicio
vez

primera

Tiempo prometido

No comete errores

Comunicacion

Servicio rapido

Dispuesto
a ayudar

Tiempo
brindado
por el
personal.

Cuando el policlinico
promete hacer algo en cierto
tiempo, lo debe cumplir.
Cuando el usuario tiene un
problema, el policlinico
muestra un sincero interés
en resolverlo.

El policlinico desempefia
bien el servicio por primera
vez.

El policlinico concluye el
servicio en el tiempo
prometido.

El Policlinico no comete
errores

El  policlinico  mantiene
informados a los usuarios
con respecto a cuando se
ejecutaran los servicios.

Los colaboradores del
policlinico brindan un
servicio rapido.

Los colaboradores del
policlinico siempre estan
dispuestos a ayudar.

Los colaboradores del
policlinico nunca deben
estan demasiado ocupados
para ayudar.

Escala:
Ordinal

Técnica:
Encuesta

Instrumento:
Escala de Likert

indice De Valoracion:

(1) Totalmente en
desacuerdo
(2) En desacuerdo
(3) Neutral
(4) De acuerdo
(5) Totalmente de
acuerdo

Huanes Siccha, José de JesUs
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Es una herramienta de
escala multiple que
focaliza su atencién en
medir la percepcion de
la calidad de los
clientes de cualquier
servicio para conseguir
un servicio de
superioridad total,
vinculando la calidad
con la actitud, la
calidad contra la
satisfaccion, y las
expectativas contra las
percepciones.
Parasuraman et al.
(1985)

El modelo
SERVQUAL agrupa
cinco dimensiones
para medir la
calidad del servicio:
aspectos tangibles,
confiabilidad,
capacidad de
respuesta,
seguridad y
empatia.
Parasuraman et al.
(1985)

Confianza

Seguridad
Amabilidad

Conocimientos

Atencion
individualizada

Horarios de Trabajo
Convenientes

Atencién
Personalizada

Empatia
Preocupacién por
los usuarios

Necesidades
Especificas

El comportamiento de los
colaboradores, infunde
confianza en usted.

El usuario se siente seguro
en las transacciones con el
policlinico.

Los colaboradores, son
corteses de manera
constante con usted.

Los colaboradores del
policlinico, tienen
conocimiento para

responder las preguntas de
los usuarios.

El policlinico brinda atencion
individualizada a los
usuarios.

El policlinico de salud tiene
horarios de atencién
convenientes para todos sus
usuarios.

El policlinico de salud tiene
colaboradores que den
atencion personalizada, a
cada uno de los usuarios.
El policlinico de salud se
preocupa por los usuarios.
Los colaboradores del
policlinico entienden las
necesidades especificas de
los usuarios.

Huanes Siccha, José de JesUs

Escala:
Ordinal

Técnica:
Encuesta

Instrumento:
Escala de Likert

indice De
Valoracion:
(1) Totalmente en
desacuerdo
(2) En desacuerdo
(3) Neutral
(4) De acuerdo
(5) Totalmente de
acuerdo
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Fuente: Elaboracién propia

MATRIZ DE OPERACIONALIZACION DE VARIABLE DEPENDIENTE

VARIABLE C[())IIE\II:(;E:DC'I!SEL O[P)IIEEEK\I(IZIC(I)?\INAL DIMENSIONES INDICADORES ITEMS EI\?ISSIIE:?OEI)\IE
Siente que después de su
consulta médica el personal de
salud se identificé con usted.
Impacto
Me agrada la manera con que se Escala:
, Ordinal
me transfiere a otro centro
Rendimiento hospitalario de mayor nivel. Técnica:
lLI_J Es una impresion Determinan que percibido Me siento conforme con el Encuesta
Z de agrado o de la satisfaccién del desempefio del personal de salud
= desilusion que cliente esta al brindarme sus servicios. Instrumento:
O resulta de cotejarla  constituida por Valoracién _ ) Escala de Likert
d experiencia del tres fgndamentos: Me S|entg comodo(a) con el _
a producto o servicio nlyeles q,e ambiente fisico de los consultorios o
& con las satisfaccion, del policlinico de salud de la Indice De
O ) rendllm_|ento ciudad de Trujillo. Valoracion:
S expectativas de percibido y (1) Totalmente en
L beneficios previas. expectativa. Valoro la seguridad que me brinda desacuerdo
= Kotler & Armstrong Kloter & Keller Experiencia el personal de salud y (2) En
& (2004) (2012) administrativo, al ser atendido(a). desacuerdo
(3) Neutral
(4) De acuerdo
. (5) Totalmente de
Expectativas Su interés en atenderse por el acuerdo
Comentarios personal médico del policlinico de
salud de la ciudad de Truijillo es
favorable.

Huanes Siccha, José de JesUs
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Es una impresion
de agrado o de
desilusién que

resulta de cotejar

la experiencia del
producto o servicio
con las
expectativas de
beneficios previas.
Kotler & Armstrong
(2004)

Fuente: Elaboracion propia

Determinan que
la satisfaccion del
cliente esta
constituida por
tres fundamentos:
niveles de
satisfaccion,
rendimiento
percibido y
expectativa.
Kloter & Keller
(2012)

Niveles de
satisfaccion

Satisfaccion en la
percepcion del
Servicio

Satisfaccion de la

informacion recibida

Recomendacion

Después de la consulta médica,
me siento insatisfecho(a) con la
obtencién de una cita para las
pruebas solicitadas por el
personal de salud.

Siento que la frecuencia de
charlas educativas relacionadas
con la salud mientras espero ser

atendido(a) me satisfacen.

Recomienda a otros pacientes
para tratarse en el policlinico de
salud de la ciudad de Truijillo.

Huanes Siccha, José de JesUs

Escala:
Ordinal

Técnica:
Encuesta

Instrumento:
Escala de Likert

indice De
Valoracion:
(1) Totalmente en
desacuerdo
(2) En
desacuerdo
(3) Neutral
(4) De acuerdo
(5) Totalmente de
acuerdo
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IV.DESCRIPCION DE METODOS Y ANALISIS

IV.1. Tipo de investigacion

La presente investigacion cuenta con enfoque cuantitativo, ademas se enmarca dentro del
tipo aplicada, cuya intencion es dar respuesta a circunstancias o problemas concretos e
identificables, Bunge (1972). La aplicacion de las ideas y los impactos de investigacion que da

como resultado un aspecto ordenado y sistematico de comprender la realidad.

IV.2. Nivel de investigacion

De acuerdo a su naturaleza es un estudio de nivel descriptivo — correlacional, debido a
gue estudia la calidad de servicio y satisfaccion de los usuarios manifestando la relacion que
existe entre estas variables. Este tipo de estudios tiene como propésito entender la relacién o
grado de asociacién que surge entre dos 0 mas categorias, conceptos o variables en un

contexto en particular, Sampieri & Mendoza, (2018)

IV.3. Disefio de investigacidon

El disefio de investigacion corresponde a un disefio de corte transaccional, no
experimental transversal. Segun Kerlinger (1979), es cualquier investigacion en la que resulta

inviable manipular o atribuir aleatoriamente a los sujetos o a las condiciones.

El disefio es el siguiente:

01

02

En donde:

M = Muestra de usuarios del policlinico de salud
r = Correlacion

01 = Calidad de servicio

02 = Satisfaccién del cliente
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IV.4. Método de investigacion

El método de investigacion es hipotético deductivo, consiste en elaborar una hip6tesis que

explicaria un fenémeno para luego someterlo a un experimento, (Guanipa, 2010).

IV.5. Poblacion
La poblacion estuvo constituida por los usuarios registrados en la base de datos del
policlinico de salud, en la ciudad de Trujillo en el afio 2021. Esta base registra una poblacién

de 40 100 usuarios entre hombres y mujeres de 18 afios a mas.

IV.6. Muestra

Para determinar la muestra se procediéo a aplicar la formula de poblaciones finitas,
considerando un nivel de confianza de 95 %, un error muestral del 5% y valores P y Q del 50
%. El resultante es de 381 usuarios entre hombres y mujeres de 18 afios a mas a encuestar
gue se atendieron solos 0 acompafados en el policlinico de salud, en la ciudad de Trujillo en
el afio 2021.

B Z%.p.q.N
~(N—1).E2+72.q.p

n

En donde:

n=Tamafio de la muestra

Z=Nivel de confianza deseado

p=Proporcion de la poblacién con la caracteristica deseada (éxito).
g= Proporcion de la poblacion sin la caracteristica deseada (fracaso).
E=margen de error esperado

N=Tamario de la poblacién.

n= 952x0.5x0.5x40100

(40100-1)
x0.052+952x0.5x0.5

N=381.

IV.7. Muestreo

El muestreo elegido para esta investigacién es el no probalistico porque se basa en el
juicio personal del investigador para seleccionar a los elementos de la muestra. Ademas, se
aplicard el muestreo por conveniencia que buscara lograr una muestra de elementos
convenientes. La seleccion de unidades de muestreo se deja principalmente al entrevistador,
(Maholtra, 2008).
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IV.8. Unidad de estudio

Usuarios entre hombres y mujeres de 18 afios a mas, que se atendieron solos o

acompafiados en el policlinico de salud, en la ciudad de Truijillo en el afio 2021.

IV.9. Técnicas de recoleccion de datos
IV.9.1.Técnica

La técnica utilizada es una encuesta electronica, la cual sera enviada a través de
Google Forms, por ser una plataforma de uso sencillo, ya que su interfaz permite disefiar

preguntas que el participante entiende con facilidad, (Maholtra, 2008).

IV.9.2.Instrumento

El instrumento a utilizar es el cuestionario, cual consiste en un conjunto de
preguntas, normalmente de varios tipos, preparado sistematica y cuidadosamente, sobre
hechos y aspectos que interesan en esta investigacion, y puede ser aplicado en formas
variadas, (Pérez,1991). La variable de calidad de servicio constara de 22 preguntas y la
variable de satisfaccién del cliente 9 preguntas. Los instrumentos seran aplicados a la

poblacion objetivo de la presente investigacion.

IV.9.3.Prueba de confiablidad:

En funcion de lo planteado, se aplicé la validacion de los resultados. Para esto se
formulé la prueba piloto a 30 usuarios validada por la Mg. Karina Cardenas, determinando

gue es correcta y apta para ejecutar las 381 encuestas.

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de N de
Cronbach elementos
0.942 30

IV.10.Presentacion de resultados
Para procesar los datos se usara el software estadistico SPSS version 26. Los resultados
se presentaran en tablas. Para hallar la correlacién, se hara uso del estadistico del Pearson

para ver la homogeneidad de los datos y correlacionar las variables de estudio.

Luego de conseguir e interpretar los resultados, correspondera realizar la discusién que
finalmente permitira contrastar lo encontrado con las teorias y antecedentes. Mas adelante, se
realizardn las conclusiones basadas en las hipétesis y por Ultimo plantear las

recomendaciones necesarias.
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V. RESULTADOS

Objetivo General: Determinar el nivel de relacion entre la calidad del servicio y la satisfaccion

de los usuarios de un policlinico de salud en la ciudad de Trujillo, 2021.

Tabla 1
Correlacion entre el nivel de relaciéon de calidad de servicio y satisfaccion percibida por el
usuario.
CORRELACIONES
Suma Calidad Suma Satisfaccién
Correlacién de Pearson 1 ,535"
Suma Calidad Sig. (bilateral) ,000
N 381 381
Correlacion de Pearson ,535" 1
Suma Satisfaccion Sig. (bilateral) ,000
N 381 381

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

Fuente: Elaboracion propia

La Tabla 1 indica que el coeficiente de correlacion es significativo, ubicandose en el nivel de
0,01 (99%), donde los resultados muestran un valor p igual a ,000 menor a a=,05; por lo
tanto, como criterio de decision se rechaza la hipdtesis nula Ho y se acepta la hipotesis
alterna Hi. Es decir, se puede afirmar que existe una correlacion significativa moderada (r

=,535) entre el nivel de relacién de calidad de servicio y satisfaccién percibida por el usuario.
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OEL1: Medir el nivel de la calidad de servicio de los usuarios de un policlinico en la ciudad de
Trujillo, 2021.

Tabla 2
Nivel de calidad de servicio percibido por el usuario.

F . . Porcentaje Porcentaje
recuencia Porcentaje
valido acumulado
Indeciso 187 49,1 49,1 49,1
De Acuerdo 167 43,8 43,8 92,9
Valido
Totalmente De Acuerdo 27 7,1 7,1 100,0
Total 381 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia
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Indeciso De Acuerdo Totalmente De Acuerdo

Fuente: Elaboracion propia
Figura 1. Nivel de calidad de servicio percibido por el usuario (variable total).

La Tabla 2 presenta que un 49,1 % de los encuestados estan indecisos, pues consideran
que no se han cumplido sus niveles de calidad de servicio al ser atendidos en el policlinico
de salud. Sin embargo, un 43,8% del total se encuentra de acuerdo con la calidad del

servicio percibido.
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OE2: Medir el nivel de satisfaccion de los usuarios de un policlinico en la ciudad de Truijillo,

2021.

Tabla 3

Nivel de satisfaccién de servicio percibido por el usuario.

) ) Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje )
valido acumulado
Totalmente En Desacuerdo 16 4,2 4,2 4,2
En Desacuerdo 35 9,2 9,2 13,4
; Indeciso 219 57,5 57,5 70,9
Valido
De Acuerdo 93 24,4 24,4 95,3
Totalmente De Acuerdo 18 4.7 4.7 100,0
Total 381 100,0 100,0
Fuente: Elaboracién propia
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Desacuerdo Acuerdo

Fuente: Elaboracion propia

Figura 2. Nivel de satisfaccion de servicio percibido por el usuario (variable total).

De acuerdo a lo descrito en la Tabla 3, se observa que el 57,5% de los encuestados estan

indecisos con el nivel de satisfaccidn por el servicio brindado. Sin embargo, un 24,4% de

usuarios estan de acuerdo con el nivel de satisfaccién recibido por el policlinico. Lo que

implica habria que considerar y mejorar puntos como que el personal se identifique con el

usuario, asegurarse que los ambientes brinden comodidad al usuario y que los

colaboradores se desempefien de forma eficiente y profesional en todo momento.
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OE3: Determinar la relacién entre los aspectos tangibles y la satisfaccién de los usuarios de

un policlinico en la ciudad de Truijillo, 2021.

Tabla 4
Relacién entre los aspectos tangibles y la satisfaccion de los usuarios.

Suma Suma Aspectos
Satisfaccion Tangibles
Correlaciéon de Pearson 1 ,062
Suma Satisfaccion Sig. (bilateral) ,228
N 381 381
Correlacion de Pearson ,062 1
Suma Aspectos Tangibles Sig. (bilateral) ,228
N 381 381

Fuente: Elaboracion propia

La Tabla 4 indica que el coeficiente de correlacion no es significativo en el nivel de 0,228%,
evidenciando resultados de p valor igual a ,000 mayor a a=,05; por tanto, como criterio de
decision se acepta la hipotesis nula Ho y se rechaza la hipétesis alterna Hi. Es decir, se
afirma que existe una correlacion significativa muy baja (r =,062) entre la relaciéon de aspectos

tangibles y satisfaccion percibida por el usuario.

Lo que significa que, entre menos favorables sean los aspectos tangibles del servicio, menor

satisfaccion percibira el cliente, aunque no necesariamente en un alto grado de incidencia.
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OE4: Determinar la relacion entre confiabilidad y la satisfaccién de los usuarios de un
policlinico en la ciudad de Trujillo, 2021.

Tabla 5
Relacién entre confiabilidad y la satisfaccidén del servicio percibido por el usuario.

Suma Suma
Satisfaccion Confiabilidad

Correlaciéon de Pearson 1 ,068
Suma Satisfaccion Sig. (bilateral) ,185

N 381 381

Correlacion de Pearson ,068 1
Suma Confiabilidad Sig. (bilateral) ,185

N 381 381

Fuente: Elaboracion propia

La Tabla 5 indica que el coeficiente de correlacion no es significativo en el nivel de 0,185%,
evidenciando resultados de p valor igual a ,000 mayor a a=,05; por tanto, como criterio de
decision se acepta la hipotesis nula Ho y se rechaza la hipotesis alterna H.. Es decir, se
afirma que existe una correlacién significativa muy baja (r =,068) entre la relacion de

confiabilidad y satisfaccion percibida por el usuario.

Tal es el caso que, a menor confiabilidad del servicio, menor satisfaccion percibira el cliente

en cuanto a la atencién en el policlinico de salud.



UNIVERSIDAD
PRIVADA
DEL NORTE

La calidad del servicio y satisfaccion de los usuarios de
un policlinico de salud en la ciudad de Trujillo, 2021.

OES5: Determinar la relacién entre la capacidad de respuesta y la satisfaccion de los usuarios
de un policlinico en la ciudad de Truijillo, 2021.
Tabla 6

Relacion entre la capacidad de respuesta y la satisfaccion del servicio percibido por el
usuario.

Suma
Suma )
) ) Capacidad
Satisfaccion
Respuesta
Correlacion de Pearson 1 ,488™
Suma Satisfaccién Sig. (bilateral) ,000
N 381 381
Correlaciéon de Pearson ,488™ 1
Suma Capacidad Respuesta Sig. (bilateral) ,000
N 381 381

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

Fuente: Elaboracién propia

La Tabla 6 indica que el coeficiente de correlacion es significativo en el nivel de 0,01 (99%),
evidenciando resultados de p valor igual a ,000 menor a a=,05; por tanto, como criterio de
decision se rechaza la hipotesis nula Ho y se acepta la hipétesis alterna Hsz. Es decir, se
afirma que existe una correlacion significativa moderada (r =,488) entre la relacion de

aspectos tangibles y satisfaccién percibida por el usuario.

Ello determina que a mayor capacidad de respuesta por parte del personal que brinda el

servicio, mayor satisfaccion percibira el usuario en el policlinico de salud.
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OE®6: Determinar la relacién entre la seguridad y la satisfaccion de los usuarios de un
policlinico en la ciudad de Trujillo, 2021.

Tabla 7
Relacién entre seguridad y satisfaccion del servicio percibido por el usuario.

Suma

Satisfaccion Suma Seguridad
Correlacion de Pearson 1 ,276™
Suma Satisfaccién Sig. (bilateral) ,000
N 381 381
Correlacion de Pearson ,276™ 1

Suma Seguridad Sig. (bilateral) ,000
N 381 381

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

Fuente: Elaboracion propia

La Tabla 7 indica que el coeficiente de correlacion es significativo en el nivel de 0,01 (99%),
evidenciando resultados de p valor igual a ,000 menor a a=,05; por tanto, como criterio de
decision se rechaza la hipotesis nula Ho y se acepta la hipétesis alterna Ha4. Es decir, se
afirma que existe una correlaciéon significativa baja de (r =,276) entre la relacion de seguridad

y satisfaccién percibida por el usuario.

De acuerdo a ello, establece que a mayor seguridad que brinde el servicio, mayor satisfaccién
percibira el usuario del policlinico de salud.
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OE7: Determinar la relacién entre la empatia y la satisfaccion de los usuarios de un policlinico
en la ciudad de Truijillo, 2021.

Tabla 8
Relacién entre empatia y la satisfaccion del servicio percibido por el usuario.

Suma i
) ) Suma Empatia
Satisfaccion

Correlacion de Pearson 1 432"
Suma Satisfaccién Sig. (bilateral) ,000

N 381 381

Correlacion de Pearson ,432™ 1
Suma Empatia Sig. (bilateral) ,000

N 381 381

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

Fuente: Elaboracion propia

La Tabla 8 indica que el coeficiente de correlacion es significativo en el nivel de 0,01 (99%),
evidenciando resultados de p valor igual a ,000 menor a a=,05; por tanto, como criterio de
decision se rechaza la hipotesis nula Ho y se acepta la hipétesis alterna Hs. Es decir, se
afirma que existe una correlacion significativa moderada de (r =,432) entre la relacién de

seguridad y satisfaccion percibida por el usuario.

Lo que significa que, entre mas empatia aplique el personal en la clinica, mas satisfecho se

mostrara el usuario con el servicio recibido.
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VI. DISCUSION, CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES
VI.1. Discusion

Iniciando con el objetivo general de investigacion, cual ser perfil6 como: Determinar el
nivel de relacién entre la calidad del servicio y la satisfaccion de los usuarios de un policlinico
de salud en la ciudad de Trujillo, en el 2021; logrando afirmar que posee una correlacion
significativa positiva moderada (r =,535), negando la hipétesis general determinada en cuanto
a que la calidad de servicio esta relacionada positiva y significativamente con la satisfaccion
del usuario. Ello se refuerza con mas del 49% de indecisién manifestada por los usuarios ante
la calidad del servicio y su satisfaccion con el mismo; teniendo como mayor evidencia la baja
relacion entre los aspectos tangibles (r=,062) y la confiabilidad (r=,068) del servicio frente a su
nivel de satisfaccion manifestado. Tal es el caso que nos permite relacionar los resultados con
los obtenidos por Febres (2019) en su investigacion “Satisfaccion del Usuario del Servicio de
Medicina sobre la Calidad de Atencién del servicio de medicina interna del Hospital Daniel
Alcides Carrién, Huancayo — Per(”, concluyendo que la percepcién en el servicio de medicina
presenté deficiencias en la ejecucion del servicio ofrecido en aspectos tangibles, capacidad de
respuesta y fiabilidad, ademéas de la insatisfaccion en la competencia, credibilidad,

comunicacién y confianza del servicio de salud.

Continuando con el OE1, enfocado en medir el nivel de la calidad de servicio de los
usuarios de un policlinico en la ciudad de Trujillo, en el 2021, en la dimensién de aspectos
tangibles, los usuarios manifiestan en alto porcentaje que los colaboradores del policlinico
tienen una apariencia limpia; sin embargo, en la dimension de confiabilidad reportan en
significativo porcentaje negativo que el policlinico no comete errores, siendo un notable punto
de mejora. Ello es evidenciado en los resultados de correlacion obtenidos, teniendo que el
nivel de la calidad de servicio es percibido por los usuarios con un 49,1% de indecisién, debido
a que no se han cumplido sus niveles de calidad de servicio al ser atendidos en el mismo.
Ante lo descrito, la investigacidon de Febres (2019) se relaciona directamente con el resultado
especificado lineas arriba, también la de Suarez Isaqui (2018), titulada “Satisfaccion de los
usuarios con la atencion en los consultorios médicos, Coléon 2015 - 2016”, donde las
dimensiones estudiadas fueron evaluadas como no aceptables, y solo la variable limpieza
estuvo por encima del estandar establecido; ademas de la investigacion “Calidad de servicio y
satisfaccién del usuario en el Hospital Santa Rosa de Puerto Maldonado” de Montalvo,
Estrada, & Mamani (2020), concluyendo que mientras exista una mejor calidad de servicio, los

usuarios se sentirdn mas satisfechos.

De igual manera, con al OE2, direccionado a medir el nivel de satisfaccion de los usuarios
de un policlinico en la ciudad de Trujillo, en el 2021, en la dimension de rendimiento percibido,
los usuarios manifiestan en alto porcentaje de sentirse comodos(as) con el ambiente fisico de
los consultorios del policlinico; sin embargo, en la dimension de niveles de satisfaccion

reportan un significativo porcentaje negativo cuando después de la consulta médica se sienten
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insatisfechos(as) con la obtencién de una cita para las pruebas solicitadas por el personal de
salud. Ello es evidenciado en los resultados de correlacion obtenidos, reflejando que el nivel
de satisfaccion de los usuarios es percibido con un 57,5% de indecisién respecto al servicio
brindado por el mismo; siendo relacionado de manera directa con la investigaciéon de Mena,
Soliz, & Cando (2018) en su investigacion “Modelo Servqual para la evaluacion del nivel de
satisfaccion de los usuarios del Sistema Integrado de Salud de la Universidad de las Fuerzas
Armadas”, donde concluyen que el nivel de satisfaccion alcanzé el 63%, determinando que el
servicio que presta el SIS no esta cubriendo totalmente las expectativas que tienen los

usuarios debido a falencias en ciertas dimensiones y sub dimensiones.

Prosiguiendo con el OE3, delimitado a determinar la relacion entre los aspectos tangibles y
la satisfaccién de los usuarios de un policlinico en la ciudad de Truijillo, en el 2021, se obtuvo
una correlacion significativa muy baja (r=,062), refiriendo que entre menos favorables sean los
aspectos tangibles del servicio, menor satisfaccion percibird el cliente. Frente a ello, es valido
mencionar el que el resultado positivo méas alto fue que los colaboradores del policlinico tienen
una apariencia limpia; mientras que el negativo refiere a la apariencia antigua de los equipos
del policlinico, siendo un notable punto de mejora. Es asi que nos permite relacionar estos
resultados con la investigacion de Ubaldo (2019) titulada “Plan de mejora de la calidad del
servicio de atencion al usuario del Hospital Victor Ramos Guardia, Huaraz - 20187
concluyendo que existen deficiencias en la calidad del servicio, por lo que la propuesta debe

de contener acciones de mantenimiento e implementacion de nuevos equipos.

Dando pase al OE4, enfocado en determinar la relacion entre confiabilidad y la
satisfaccion de los usuarios de un policlinico en la ciudad de Trujillo, en el 2021, se obtuvo una
correlacion significativa muy baja (r=,068), siendo el caso que a menor confiabilidad del
servicio, menor satisfaccién percibira el usuario. Ante ello, es propicio sefialar que el resultado
positivo mas alto fue la percepcion de cuando el policlinico promete hacer algo en cierto
tiempo, lo debe cumplir; mientras que el negativo refiere a que el policlinico comete errores,
siendo un importante punto de mejora y especial atencion; nos permitiéndonos reforzar el
postulado de Torres & Vasquez (2015), determinando a la confiabilidad como el atributo para

realizar el servicio prometido de forma segura y confiable, es decir, sin equivocaciones.

Continuando con el OE5, perfilado a determinar la relacién entre la capacidad de
respuesta y la satisfaccion de los usuarios de un policlinico en la ciudad de Trujillo, en el 2021,
se obtuvo una correlacion significativa moderada (r=,488), determinando que a mayor
capacidad de respuesta por parte del personal que brinda el servicio, mayor satisfaccion
percibird el usuario. Frente a ello, se evidencia que el resultado positivo mas alto fue la
percepcion de que los colaboradores del policlinico nunca deben estan demasiado ocupados
para ayudar; mientras que el negativo se obtuvo en que los colaboradores del policlinico no
brindan un servicio rapido, determinando una evidente falencia en el tiempo de atencién al
paciente, siendo un emergente punto de mejora y especial atencion, persiguiendo el postulado

de Torres & Vasquez (2015), auxiliando a los usuarios de forma rapida y eficiente.
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Prosiguiendo con el OE®6, dirigido a determinar la relacion entre la seguridad y la
satisfaccion de los usuarios de un policlinico en la ciudad de Trujillo, en el 2021, se obtuvo una
correlacién significativa de (r=,276), estableciendo que a mayor seguridad que brinde el
servicio, mayor satisfaccion percibira el usuario. Ante ello, el item con mayor porcentaje
positivo refiere a la percepcion de que el usuario debe sentirse seguro en las transacciones
con el policlinico; mientras que el mayor porcentaje negativo refiere a que los colaboradores
no son corteses de manera constante con el usuario, determinando una urgente solucion
frente a tal problematica, basandonos en el postulado de Torres & Vasquez (2015) infundiendo
confianza y credibilidad por parte de los colaboradores, reforzando su cualidad y habilidades

de atencion especializada.

Culminando con el OE7, delimitado a determinar la relacién entre la empatia y la
satisfaccion de los usuarios de un policlinico en la ciudad de Trujillo, en el 2021, se obtuvo una
correlacién significativa de (r=,432), expresando que entre mas empatia aplique el personal en
la clinica, méas satisfecho se mostrara el usuario con el servicio recibido. Frente a ello, en esta
se evidencia que el item con mayor porcentaje positivo fue que el policlinico brinda atenciéon
individualizada a los usuarios; mientras que los negativos refieren a la preocupaciéon del
policlinico de salud por los usuarios y el entendimiento de sus necesidades especificas por
parte de los colaboradores. De esta manera, nos permite relacionar estos resultados con la
investigacion de Ubaldo (2019), nuevamente, concluyendo que existen deficiencias en la
calidad del servicio, por lo que la propuesta debe de contener lineamientos dirigidos a reforzar,
principalmente, la empatia y comunicacioén con los usuarios, estandarizar los procedimientos
gue se ejecutan en atencion. Ademas, reafirmando el postulado de Torres & Vasquez (2015),
bajo lo fundamental de la empatia con el usuario, como sefial de interés y nivel de atencién
personalizada, resaltando el esmero por entender la perspectiva del cliente mediante la

atencion unipersonal.
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VI.2. CONCLUSIONES

1. El nivel de relacién entre la calidad del servicio y la satisfaccion de los usuarios de un
policlinico de salud en la ciudad de Trujillo, en el 2021, posee una correlacion significativa
positiva moderada (r=,535), negando la hipétesis general determinada en la presente

investigacion.

2. El nivel de la calidad de servicio de un policlinico en la ciudad de Truijillo, en el 2021, es
percibido por los usuarios con un 49,1% de indecision, debido a que no se han cumplido
sus niveles de calidad de servicio al ser atendidos en el mismo.

3. El nivel de satisfaccion de los usuarios de un policlinico en la ciudad de Trujillo, en el 2021,

es percibido con un 57,5% de indecision respecto al servicio brindado por el mismo.

4. La relacién entre los aspectos tangibles y la satisfaccion de los usuarios de un policlinico
en la ciudad de Trujillo, en el 2021, refiere a una correlacién significativa muy baja
(r=,062), siendo que entre menos favorables sean los aspectos tangibles del servicio,

menor satisfaccion percibira el cliente.

5. Larelaciéon entre confiabilidad y la satisfaccion de los usuarios de un policlinico en
la ciudad de Truijillo, en el 2021, refiere a una correlacion significativa muy baja
(r=,068), siendo el caso que, a menor confiabilidad del servicio, menor satisfaccion

percibira el usuario.

6. La relacion entre la capacidad de respuesta y la satisfaccion de los usuarios de un
policlinico en la ciudad de Trujillo, en el 2021, refiere a una correlacion significativa
moderada (r=,488), determinando que a mayor capacidad de respuesta por parte del

personal que brinda el servicio, mayor satisfaccién percibira el usuario.

7. La relacion entre la seguridad y la satisfaccion de los usuarios de un policlinico en la
ciudad de Trujillo, en el 2021, refiere a una correlacién significativa baja de (r=,276),
estableciendo que a mayor seguridad que brinde el servicio, mayor satisfaccion percibira

el usuario.

8. Por Ultimo, la relacion entre la empatia y la satisfaccion de los usuarios de un policlinico en
la ciudad de Trujillo, en el 2021, refiere a una correlacion significativa de (r=,432),
significando que entre mas empatia aplique el personal en la clinica, mas satisfecho se

mostrara el usuario con el servicio recibido.
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VI1.3. RECOMENDACIONES
1. Evaluar trimestralmente el nivel de relacién entre la calidad del servicio y la satisfaccion de
los usuarios de un policlinico de salud en la ciudad de Trujillo que estara a cargo del jefe

de marketing del policlinico.

2. Disefar planes de mejora anual o semestral para mantener e incrementar el nivel de
calidad percibido por los usuarios del policlinico de la ciudad de Trujillo que estara a cargo

del jefe de marketing del policlinico.

3. Evaluar trimestralmente el nivel de satisfaccion de los usuarios, para identificar los
posibles puntos de mejora y tomar acciones frente a ellos, potenciando la atencion
brindada en el policlinico de la ciudad de Trujillo que estara a cargo del jefe de marketing

del policlinico.

4. Evaluar mensualmente el estado del equipamiento médico e infraestructura, para
identificar los posibles puntos de mejora y tomar acciones frente a ellos, potenciando la
satisfaccion del usuario y su percepcién frente a los aspectos tangibles del policlinico de la

ciudad de Trujillo que estara a cargo del director médico del policlinico.

5. Evaluar trimestralmente el nivel de confiabilidad de los usuarios, para identificar los
posibles puntos de mejora y tomar acciones frente a ellos, potenciando su satisfaccion y
percepcion frente a la confiabilidad del policlinico de la ciudad de Trujillo que estara a

cargo del jefe de marketing del policlinico.

6. Evaluar quincenalmente el nivel de capacidad de respuesta de los colaboradores, para
identificar los posibles puntos de mejora y tomar acciones frente a ellos, estableciendo
procesos de mejora en atencion al usuario y capacitacion constante al personal médico,
potenciando la satisfaccién y percepcién del usuario frente a la capacidad de respuesta del

policlinico de la ciudad de Trujillo que estara a cargo del administrador del policlinico.

7. Evaluar trimestralmente el nivel de seguridad de los usuarios, para identificar los posibles
puntos de mejora y tomar acciones frente a ellos, potenciando su satisfaccion y percepcion
frente a la seguridad del policlinico de la ciudad de Trujillo que estara a cargo del jefe de

marketing del policlinico.

8. Evaluar quincenalmente el nivel de empatia de los colaboradores, para identificar los
posibles puntos de mejora y tomar acciones frente a ellos, enfatizando en los lazos de
confianza, buen trato a los pacientes, solucién de problemas de manera 6ptima y dar
respuesta inmediata a las necesidades e inconvenientes de los usuarios, potenciando su
satisfaccion y percepcion frente a la empatia del policlinico de la ciudad de Trujillo que

estara a cargo del administrador del policlinico.
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Apéndice

Anexo 1. Matriz de consistencia.

ANEXO: MATRIZ DE CONSISTENCIA

AUTOR: José de Jesus Huanes Siccha

TiTULO:

LA CALIDAD DEL SERVICIO Y SATISFACCION DE LOS USUARIOS DE UN POLICLINICO DE SALUD EN LA CIUDAD DE TRUJILLO, 2021.

PROBLEMA

OBIJETIVOS

HIPOTESIS

VARIABLES

METODOLOGIA

1. Problema General:

1. Objetivo General:

1. Hipdtesis General:

¢Cudl es la relacion que
existe entre la calidad del
servicio y la satisfaccién de
los usuarios de un policlinico
en la ciudad de Trujillo,
20217

Determinar el nivel de
relacion entre la calidad del
servicio y la satisfacciéon de
los usuarios de un policlinico

de salud en la ciudad de
Trujillo, 2021.

La Calidad de servicio tiene una relacién
positiva y significativamente con la
satisfaccidn del usuario de un policlinico de
salud en la ciudad de Trujillo, 2021.

2. Problemas Especificos:

2. Objetivos Especificos:

2. Hipoétesis Especificas:

PE1: ¢éEn qué medida la
calidad de servicio se
relaciona con el usuario de
un policlinico en la ciudad de
Trujillo, 2021?

OE1: Medir el nivel de la
calidad de servicio de los
usuarios de un policlinico en
la ciudad de Trujillo, 2021.

HE1: La Calidad de servicio tiene una
relacion positiva y significativamente con el
usuario de un policlinico de salud en la
ciudad de Trujillo, 2021.

PE2: ¢En qué medida la
satisfaccion se relaciona con
el usuario de un policlinico
en la ciudad de Truijillo,
20217

OE2: Medir el nivel de
satisfaccidn de los usuarios
de un policlinico en la ciudad
de Trujillo, 2021.

HE2: La satisfaccion tiene una relacién
positiva y significativamente con el usuario
de un policlinico de salud en la ciudad de
Trujillo, 2021.

Variable 1:
Calidad
Del Servicio

Variable 2:
Satisfaccién Del
Usuario

1. Tipo de Investigacion:

La investigacion es aplicada y
cuantitativa.

2. Nivel de la Investigacion:

Descriptivo, correlacional.

3. Disefio de la Investigacion:

La investigacion corresponde a un

disefio no experimental -
transversal.

4. Método:

No probabilistico por conveniencia.

5. Poblacion:

Huanes Siccha, José de JesUs
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PE3: ¢En qué medida los
aspectos tangibles se
relacionan con el usuario de
un policlinico en la ciudad de
Trujillo, 20217

OE3: Determinar la relacion

entre los aspectos tangibles y

la satisfaccidn de los usuarios

de un policlinico en la ciudad
de Trujillo, 2021.

HE3: Los aspectos tangibles tiene una
relacion positiva y significativamente con la
satisfaccién del usuario de un policlinico de

salud en la ciudad de Truijillo, 2021.

PE4: ¢En qué medida la
confiabilidad se relaciona
con la satisfaccion del
usuario de un policlinico en
la ciudad de Trujillo, 20217

OE4: Determinar la relacion
entre confiabilidad y la
satisfaccion de los usuarios
de un policlinico en la ciudad
de Trujillo, 2021.

HE4: La confiabilidad tiene una relacion
positiva y significativamente con la
satisfaccién del usuario de un policlinico de
salud en la ciudad de Trujillo, 2021.

PE5: ¢éEn qué medida la
capacidad de respuesta se
relaciona con la satisfaccion
del usuario de un policlinico
en la ciudad de Truijillo,
20217

OES5: Determinar la relacion
entre la capacidad de
respuesta y la satisfaccion de
los usuarios de un policlinico
en la ciudad de Truijillo, 2021.

HE5: La capacidad de respuesta tiene una
relacién positiva y significativamente con la
satisfaccion del usuario de un policlinico de

salud en la ciudad de Trujillo, 2021.

PE6: ¢ En qué medida la
seguridad se relaciona con la
satisfaccion del usuario de
un policlinico en la ciudad de
Trujillo, 20217

OE6: Determinar la relacion
entre la seguridad y la
satisfaccion de los usuarios
de un policlinico en la ciudad
de Trujillo, 2021.

HEG6: La seguridad tiene una relacion
positiva y significativamente con la
satisfaccién del usuario de un policlinico de
salud en la ciudad de Trujillo, 2021.

PE7: éEn qué medida la
empatia se relaciona con la
satisfaccion del usuario de

un policlinico en la ciudad de
Trujillo, 2021?

OE7: Determinar la relacion
entre la empatiay la
satisfaccidn de los usuarios
de un policlinico en la ciudad
de Trujillo, 2021.

HE7: La empatia tiene una relacién positiva
y significativamente con la satisfaccion del
usuario de un policlinico de salud en la
ciudad de Trujillo, 2021.

Variable 1:
Calidad
Del Servicio

Variable 2:
Satisfaccion Del
Usuario

Usuarios del policlinico de salud

6. Muestra:

381 usuarios

7. Unidad de Estudio:

Usuarios del policlinico.

8. Técnica de Recoleccion:

La técnica utilizada es la encuesta,
modalidad virtual.

9. Instrumento de Recoleccidn:

Cuestionario de la escala
SERVQUAL.

Huanes Siccha, José de JesUs
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Anexo 2. Instrumento de recoleccion de datos.

Calidad de Servicio

El presente cuestionario tiene como propdsito de recoger informacién para el desarrollo de una
tesis, cuya tematica esta relacionada con LA CALIDAD DEL SERVICIO Y SATISFACCION DE LOS
USUARIOS DE UN POLICLINICO DE SALUD EN LA CIUDAD DE TRUJILLO, 2021.

Cada item tiene cinco posibilidades de respuesta. Marque con una X solamente un numero de la
columna correspondiente a su respuesta.

VALORES
1 2 3 4 5
Totalmente En En Desacuerdo Indeciso De Acuerdo Totalmente De
Desacuerdo Acuerdo
+
N° | Calidad de servicio

DIMENSION: Aspectos tangibles 1,23 |4

1 El policlinico tiene equipos de aspecto moderno.

2 La instalaciones del policlinico son visualmente atractivas

3 Los colaboradores del policlinico tienen una apariencia limpia.

4 Los materiales asociados con el servicio son visualmente atractivos

DIMENSION: Confiabilidad 1,23 |4

5 Cuando el policlinico promete hacer algo en cierto tiempo, lo debe cumplir.

6 Cuando el usuario tiene un problema, el policlinico muestra un sincero interés
en resolverlo.

7 El policlinico desempefia bien el servicio por primera vez.

8 El policlinico concluye el servicio en el tiempo prometido.

9 El Policlinico no comete errores

DIMENSION: Capacidad de respuesta 12|34

10 | El policlinico mantiene informados a los usuarios con respecto a cuando se
ejecutaran los servicios.

11 | Los colaboradores del policlinico brindan un servicio rapido.

12 | Los colaboradores del policlinico siempre estan dispuestos a ayudar.

13 | Los colaboradores del policlinico nunca deben estan demasiado ocupados para
ayudar.

DIMENSION: Seguridad 12|34

14 | El comportamiento de los colaboradores, infunde confianza en usted.

15 | El usuario debe sentirse seguro en las transacciones con el policlinico.

16 | Los colaboradores, son corteses de manera constante con usted.

17 | Los colaboradores del policlinico, tienen conocimiento para responder las
preguntas de los usuarios.

DIMENSION: Empatia 12|34

18 | El policlinico brinda atencidn individualizada a los usuarios.

19 | El policlinico de salud tiene horarios de atencion convenientes para todos sus
usuarios.

20 | El policlinico de salud tiene colaboradores que den atencién personalizada, a
cada uno de los usuarios.

21 | El policlinico de salud se preocupa por los usuarios.

22 | Los colaboradores del policlinico entienden las necesidades especificas de los
usuarios.
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Satisfaccion del cliente

El presente cuestionario tiene como propdsito de recoger informacion para el desarrollo de una
tesis, cuya tematica estd relacionada con LA CALIDAD DEL SERVICIO Y SATISFACCION DE LOS
USUARIOS DE UN POLICLINICO DE SALUD EN LA CIUDAD DE TRUJILLO, 2021.

Cada item tiene cinco posibilidades de respuesta. Marque con una X solamente un numero de la
columna correspondiente a su respuesta.

VALORES
1 2 3 4 5
Totalmente En En Desacuerdo Indeciso De Acuerdo Totalmente De
Desacuerdo Acuerdo
N° PREGUNTAS
Rendimiento Percibido 1/2|(3|4]|5
23 | Siente que después de su consulta médica el personal de salud se identificé con

usted.

24 | Me siento conforme con el desempefio del personal de salud al brindarme sus
servicios.

25 | Me siento comodo(a) con el ambiente fisico de los consultorios del policlinico
de salud de la ciudad de Trujillo.

26 | Me agrada la manera con que se me transfiere a otro centro hospitalario de

mayor nivel.
La Expectativas 1/2|3|4|5
27 | Valoro la seguridad que me brinda el personal de salud y administrativo, al ser

atendido(a).

28 | Suinterés en atenderse por el personal médico del policlinico de salud de la
ciudad de Trujillo es favorable.

Niveles de Satisfaccién 1/2/3|4]|5
29 | Después de la consulta médica, me siento insatisfecho(a) con la obtencion de
una cita para las pruebas solicitadas por el personal de salud..

30 | Siento que la frecuencia de charlas educativas relacionadas con la salud
mientras espero ser atendido(a) me satisfacen.

31 | Recomienda a otros pacientes para tratarse en el policlinico de salud de la
ciudad de Trujillo.

Gracias por su colaboracion.
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Anexo 3. Validacién de Instrumento (Juicio de Expertos)

UNIVERSIDAD PRIVADA DEL NORTE
ESCUELA DE POST GRADO Y ESTUDIOS CONTINUOS

LA CALIDAD DEL SERVICIO Y SATISFACCION DE LOS USUARIOS DE UN POLICLINICO DE SALUD
EN LA CIUDAD DE TRUJILLO, 2021.

VALIDACION DEL INSTRUMENTO

I. DATOS GENERALES

1.1 Apellidos y Nombres del Experto: Garcia Gutiérrez, Denis Rubén
1.2 Grado académico: Maestro en Administracion de Negocios - MBA / Licenciado en CC. CC.
1.3 Areas de experiencia profesional: Marketing / Audiovisual / Metodologia de la investigacion
1.4 Cargo e Institucion donde labora: Docente — Universidad César Vallejo Filial Lima Este
1.5 Nombre del instrumento motivo de Evaluacion: Cuestionario bajo escala Likert
1.6 Autor del Instrumento: Br. José de Jesus Huanes Siccha
Deficiente | Regular (Bueno 41—(Muy bueno Excelente
INDICADORES CRITERIOS 0-20% |21-40%| 60% 61-80 % | 81-100 %
1. CLARIDAD Esta formulada con lenguaje apropiado 100%
2. OBJETIVIDAD Esta expresado en conductas observables 100%
3. ACTUALIDAD Adecuad_o el alcance de ciencia vy 100%
tecnologia
4. ORGANIZACION Existe una organizacion l6gica 100%
5 SUFICIENCIA CC;?J:éende los aspectos de cantidad y 100%

Adecuado para valorar aspectos del
6. INTENCIONALIDAD sistema de evaluacion y desarrollo de 100%
capacidades cognoscitivas

7. CONSISTENCIA Basados en aspecios Tedricos - 80%
cientificos de la Tecnologia Educativa

8. COHERENCIA E_nlre _Ios indices, indicadores y las 100%
dimensiones

9. METODOLOGIA La es}raﬂeg\a responde al propésito del 100%
diagnéstico.

Il. OPINION DE APLICABILIDAD:

Es aplicable, de acuerdo a los criterios establecidos en el cuestionario.

lll. PROMEDIO DE VALORACION: 08%

Trujillo, 10 de Agosto de 2021
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UNIVERSIDAD PRIVADA DEL NORTE
ESCUELA DE POST GRADO Y ESTUDIOS CONTINUOS

LA CALIDAD DEL SERVICIO Y SATISFACCION DE LOS USUARIOS DE UN POLICLINICO DE SALUD
EN LA CIUDAD DE TRUJILLO, 2021.

VALIDACION DEL INSTRUMENTO

APRECIACION
ITEMS PREGUNTA OBSERVACIONES
Sl NO
1 ¢El instrumento responde al planteamiento del X - Ninguna -
problema?
2 ¢Elinstrumento responde a los objetivos del X - Ninguna -
problema?
¢Las dimensiones que se han tomado en
3 cuanta son adecuadas para la realizacion del X - Ninguna -
instrumento?
4 ¢Elinstrumento responde a la X - Ninguna -
operacionalizacion de las variables?
5 ¢ La estructura que presenta el instrumento es X - Ninguna -
de forma clara y precisa?
6 ¢Los items estén redactados en forma clara y X - Ninguna -
precisa?
7 ¢El nimero de items es el adecuado? X - Ninguna -
8 ¢Los items del instrumento son validos? X Autor respeta el modelo SERVQUAL original.
9 iSe debe incrementar el numero de items? X Es preciso, de acuerdo al modelo original.
10 ¢Se debe eliminar algunos items? X - Ninguna -

Aportes y/o sugerencias:

- Ninguna -

/
MBA Denis Rubén Garcia Gutiérrez
Fecha: 10/08/2021
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UNIVERSIDAD PRIVADA DEL NORTE
ESCUELA DE POST GRADO Y ESTUDIOS CONTINUOS

LA CALIDAD DEL SERVICIO Y SATISFACCION DE LOS USUARIOS DE UN POLICLINICO DE SALUD
EN LA CIUDAD DE TRUJILLO, 2021.

VALIDACION DE EXPERTOS

. DATOS GENERALES
Nombre: Denis Rubén Garcia Gutiérrez
Especialidad: Maestro en Administracion de Negocios - MBA
Fecha: 10 de Agosto de 2021
. OBSERVACIONES EN CUANTO A:
1. FORMA:
- Ninguna -
2. CONTENIDO:
- Ninguna -
3. ESTRUCTURA:
- Ninguna -
lll. APORTES Y/O SUGERENCIAS:
- Ninguna -

Luego, de revisado el documento, procede a su aprobacién.

sl | x NO

74

MBA Denis Rubén Garcia Gutiérrez
Fecha: 10/08/2021
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Anexo 2: Instrumento

LA CALIDAD DEL SERVICIO Y SATISFACCION DE LOS USUARIOS DE UN POLICLINICO DE SALUD
EN LA CIUDAD DE TRUJILLO, 2021.

Investigador: José de Jesus Huanes Siccha

Sefior especialista, se le pide su colaboracién para que luego de un riguroso analisis de los ftems
del cuestionario que le mostramos; marque con un aspa el casillero que cree conveniente de
acuerdo a su criterio y experiencia profesional, denotando si cuenta o no cuenta con los requisitos
minimos de formulacién para su posterior aplicacion.

NOTA: Para cada item se considera la escala de 1 a 4 donde:

(1) Deficiente, (1.5) Bajo, (2.5) Regular, (3.5) Bueno, (4) Muy Bueno

Las categorias a evaluar son: Redaccion, contenido, congruencia y pertinencia.
En la casilla de observaciones puede sugerir el cambio o correspondencia.

CALIDAD DE SERVICIO

iTEMS / INDICADORES (1.0) | (1.5) | (2.5) | (3.5) | (4.0) Observaciones
1. El policlinico tiene equipos de i
X - Ninguna -
aspecto moderno.
2. Las instalaciones del policlinico son )
. . X - Ninguna -
visualmente atractivas.
3 Los colaboradores del policlinico « Podria ser
tienen una apariencia limpia. “apariencia pulcra”.
4. Los materiales asociados con el
L. . . X - Ninguna -
servicio son visualmente atractivos.
5 Cuando el policlinico promete hacer
algo en cierto tiempo, lo debe X - Ninguna -
cumplir.
6. Cuando el usuario tiene un
problema, el policlinico muestra un X - Ninguna -
sincero interés en resolverlo.
7. El policlinico desempefia bien el
. . X - Ninguna -
servicio por primera vez.
8. El policlinico concluye el servicio en
. . X - Ninguna -
el tiempo prometido.
9 El policlinico no comete errores.
X - Ninguna -
10. El policlinico mantiene informados a
los usuarios con respecto a cuando X - Ninguna -
se ejecutaran los servicios.
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1.

Los colaboradores del policlinico
brindan un servicio rapido.

Podria complementar
“y eficiente.”

12.

Los colaboradores del policlinico
siempre estan dispuestos a ayudar.

X - Ninguna -

13.

Los colaboradores del policlinico
nunca deben estar demasiado
ocupados para ayudar.

X - Ninguna -

14.

El comportamiento de los
colaboradores infunde confianza en
usted.

X - Ninguna -

15.

El usuario debe sentirse seguro en
las transacciones con el policlinico.

X - Ninguna -

16.

Los colaboradores son corteses de
manera constante con usted.

X - Ninguna -

17.

Los colaboradores del policlinico
tienen conocimiento para responder
las preguntas de los usuarios.

X - Ninguna -

18.

El policlinico brinda atencién
individualizada a los usuarios.

X - Ninguna -

19.

El policlinico de salud tiene horarios
de atencion convenientes para todos
Sus usuarios.

X - Ninguna -

20.

El policlinico de salud tiene
colaboradores que den atencion
personalizada, a cada uno de los
usuarios.

X - Ninguna -

21.

El policlinico de salud se preocupa
por los usuarios.

X - Ninguna -

22.

Los colaboradores del policlinico
entienden las necesidades
especificas de los usuarios.

X - Ninguna -

WA

MBA Denis Rubén Garcia Gutiérrez
Fecha: 10/08/2021
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SATISFACCION DEL CLIENTE

iTEMS / INDICADORES (1.0) | (1.5) | (2.5) | (3.5) | (4.0) Observaciones

23. Siente que después de su consulta
médica el personal de salud se X - Ninguna -
identificé con usted.

24. Me siento conforme con el
desempefio del personal de salud al X - Ninguna -
brindarme sus servicios.

25. Me siento cémodo(a) con el
ambiente fisico de los consultorios

del policlinico de salud de la ciudad X - Ninguna -
de Trujillo.

26. Me agrada la manera con que se me
transfiere a otro centro hospitalario X - Ninguna -

de mayor nivel.

27. Valoro la seguridad que me brinda el
personal de salud y administrativo, X - Ninguna -
al ser atendido(a).

28. Su interés en atenderse por el
personal médico del policlinico de
salud de la ciudad de Trujillo es
favorable.

29. Después de la consulta médica, me
siento insatisfecho(a) con la
obtencion de una cita para las X - Ninguna -
pruebas solicitadas por el personal
de salud.

30 Siento que la frecuencia de charlas
educativas relacionadas con la salud
mientras espero ser atendido(a) me
satisfacen.

31. Recomienda a otros pacientes para
tratarse en el policlinico de salud de X - Ninguna -
la ciudad de Truijillo.

X - Ninguna -

X - Ninguna -

WA

MBA Denis Rubén Garcia Gutiérrez
Fecha: 10/08/2021
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Anexo 3. Validacién de Instrumento (Juicio de Expertos)

UNIVERSIDAD PRIVADA DEL NORTE
ESCUELA DE POST GRADO Y ESTUDIOS CONTINUOS

LA CALIDAD DEL SERVICIO Y SATISFACCION DE LOS USUARIOS DE UN POLICLINICO DE SALUD EN LA
CIUDAD DE TRUJILLO, 2021.

VALIDACION DEL INSTRUMENTO

I. DATOS GENERALES

1.1 Apellidos y Nombres del Experto: Dra. Mirian Condori Cusagani.
1.2 Grado académico: Médico Especialista en Neumologia / Magister en Gestion de Servicios
de Salud.
1.3 Areas de experiencia profesional: Medicina / Gestién de servicios de Salud
1.4 Cargo e Institucién donde labora: Hospital Jerusalén la esperanza
1.5 Nombre del instrumento motivo de Evaluacién: Cuestionario bajo escala de Likert
1.6 Autor del Instrumento: Br. José de Jesls Huanes Siccha
Deficiente | Regular |Bueno 41—Muy bueno Excelente
INDICADORES CRITERIOS 0-20% |21-40%| 60% 61-80 % | 81-100 %
1. CLARIDAD Esta formulada con lenguaje apropiado 100%
2. OBJETIVIDAD Esta expresado en conductas observables 100%
3 ACTUALIDAD Adecuad_o el alcance de ciencia y 90%
tecnologia
4. ORGANIZACION Existe una organizacion logica 100%
5 SUFICIENCIA Comprende los aspectos de cantidad y 100%
calidad

Adecuado para valorar aspectos del
6. INTENCIONALIDAD sistema de evaluacion y desarrollo de 100%
capacidades cognoscitivas

7. CONSISTENCIA Basados en aspecios Tedricos — 100%
cientificos de la Tecnologia Educativa

8. COHERENCIA Entre Vlos indices, indicadores y las 100%
dimensiones

9. METODOLOGIA La es!ra]egia responde al proposito del 100%
diagnostico.

1. OPINION DE APLICABILIDAD:

Es aplicable, de acuerdo a los criterios estableciendo en este instrumento.

ll. PROMEDIO DE VALORACION: 99%

Trujillo, 10 de Agosto de 2021
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UNIVERSIDAD PRIVADA DEL NORTE

ESCUELA DE POST GRADO Y ESTUDIOS CONTINUOS

LA CALIDAD DEL SERVICIO Y SATISFACCION DE LOS USUARIOS DE UN POLICLINICO DE SALUD EN
LA CIUDAD DE TRUJILLO, 2021.

VALIDACION DEL INSTRUMENTO

APRECIACION
ITEMS PREGUNTA OBSERVACIONES
Sl NO
1 & El instrumento responde al . -Ninguna-
planteamiento del problema?
¢ El instrumento responde a los -Ninguna-
2 - X
objetivos del problema?
¢ Las dimensiones que se han tomado -Ninguna-
3 en cuanta son adecuadas para la X
realizacién del instrumento?
4 ¢ El instrumento responde a la . -Ninguna-
operacionalizacion de las variables?
¢ La estructura que presenta el -Ninguna-
5 instrumento es de forma clara y X
precisa?
6 ¢Los items estan redactados en forma | -Ninguna-
clara y precisa?
] . -Ninguna-
7 ¢, El nimero de items es el adecuado? X
¢ Los items del instrumento son Autor respeta el modelo SERVQUAL
8 | Validos? X original
9 ¢,Se debe incrementar el nimero de Es preciso, de acuerdo al modelo
items? X | original
o . -Ninguna-
10 ¢ Se debe eliminar algunos items? X

Aportes yl/o sugerencias:

-Ninguna-

Dra. Mirian Condori Cusacani.
Fecha: 10/08/2021
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UNIVERSIDAD PRIVADA DEL NORTE
ESCUELA DE POST GRADO Y ESTUDIOS CONTINUOS

LA CALIDAD DEL SERVICIO Y SATISFACCION DE LOS USUARIOS DE UN POLICLINICO DE SALUD EN
LA CIUDAD DE TRUJILLO, 2021.

VALIDACION DE EXPERTOS

I. DATOS GENERALES
Nombre: Mirian Condori Cusacani
Especialidad: 1.1 Médico Especialista en Neumologia / Magister en Gestién de
Servicios de Salud.
Fecha: 10 de agosto de 2021
Il. OBSERVACIONES EN CUANTO A:
1. FORMA:
-Ninguna-
2. CONTENIDO:
-Ninguna-
3. ESTRUCTURA:
-Ninguna-
lll. APORTES Y/O SUGERENCIAS:
-Ninguna-

Luego, de revisado el documento, procede a su aprobacion.

sl | x NO

Dra. Mirian Condori Cusacani.
Fecha: 10/08/2021
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Anexo 2: Instrumento

LA CALIDAD DEL SERVICIO Y SATISFACCION DE LOS USUARIOS DE UN POLICLINICO DE SALUD EN LA
CIUDAD DE TRUJILLO, 2021.

Investigador:

Sefior especialista, se le pide su colaboracién para que luego de un riguroso analisis de los items
del cuestionario que le mostramos; marque con un aspa el casillero que cree conveniente de
acuerdo a su criterio y experiencia profesional, denotando si cuenta o no cuenta con los requisitos
minimos de formulacidn para su posterior aplicacion.

NOTA: Para cada item se considera la escala de 1 a 4 donde:

(1) Deficiente, (1.5) Bajo, (2.5) Regular, (3.5) Bueno, (4) Muy Bueno

Las categorias a evaluar son: Redaccién, contenido, congruencia y pertinencia.
En la casilla de observaciones puede sugerir el cambio o correspondencia.

CALIDAD DE SERVICIO

ITEMS / INDICADORES (1.0) | (1.8) | (2.5) | (3.5) | (4.0) Observaciones
1. policlinico tiene equipos de aspecto )
X - Ninguna -
moderno.
2. Lainstalaciones del policlinico son )
) . X - Ninguna -
visualmente atractivas
3. Los colaboradores del policlinico X Podria ser
tienen una apariencia limpia. “apariencia pulcra”.
4. Los materiales asociados con el .
- . . X - Ninguna -
servicio son visualmente atractivos
5. Cuando el policlinico promete hacer
algo en cierto tiempo, lo debe X - Ninguna -
cumplir.
6. Cuando el usuario tiene un
problema, el policlinico muestra un X - Ninguna -
sincero interés en resolverlo.
7. El paliclinico desemperia bien el )
.. . X - Ninguna -
servicio por primera vez.
8. El policlinico concluye el servicio en X Ni
el tiempo prometido. - Ninguna -
9. El Policlinico no comete errores )
X - Ninguna -
10. El policlinico mantiene informados a
los usuarios con respecto a cuando X - Ninguna -
se ejecutaran los servicios.
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11.

Los colaboradores del policlinico
brindan un servicio rapido.

X - Ninguna -

12.

Los colaboradores del policlinico
siempre estan dispuestos a ayudar.

X - Ninguna -

13.

Los colaboradores del policlinico
nunca deben estan demasiado
ocupados para ayudar.

X - Ninguna -

14.

El comportamiento de los
colaboradores, infunde confianza en
usted.

X - Ninguna -

15.

El usuario debe sentirse seguro en
las transacciones con el policlinico.

X - Ninguna -

16.

Los colaboradores, son corteses de
manera constante con usted.

X - Ninguna -

17.

Los colaboradores del policlinico,
tienen conocimiento para responder
las preguntas de los usuarios.

X - Ninguna -

18.

El policlinico brinda atencién
individualizada a los usuarios.

X - Ninguna -

19.

El policlinico de salud tiene horarios
de atencidén convenientes para todos
sSus usuarios.

X - Ninguna -

20.

El policlinico de salud tiene
colaboradores que den atencion
personalizada, a cada uno de los
usuarios.

X - Ninguna -

21.

El policlinico de salud se preocupa
por los usuarios.

X - Ninguna -

22.

Los colaboradores del policlinico
entienden las necesidades
especificas de los usuarios.

X - Ninguna -

Dra. Mirian Condori Cusacani.

Fecha: 10/08/2021
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SATISFACCION DEL CLIENTE

ITEMS / INDICADORES (1.0) | (1.5) | (2.5) | (3.5) | (4.0) Observaciones

23. Siente que después de su consulta
médica el personal de salud se X - Ninguna -
identificd con usted.

24. Me siento conforme con el
desempernio del personal de salud al X - Ninguna -
brindarme sus servicios.

25. Me siento comodo(a) con el
ambiente fisico de los consultorios

del policlinico de salud de la ciudad X - Ninguna -
de Trujillo.

26. Me agrada la manera con que se me
transfiere a otro centro hospitalario X - Ninguna -

de mayor nivel.

27. Valoro la seguridad que me brinda el
personal de salud y administrativo, al X - Ninguna -
ser atendido(a).

28. Su interés en atenderse por el
personal médico del policlinico de
salud de la ciudad de Trujillo es
favorable.

29. Después de la consulta médica, me
siento insatisfecho(a) con la
obtencién de una cita para las X - Ninguna -
pruebas solicitadas por el personal
de salud..

30. Siento que la frecuencia de charlas
educativas relacionadas con la salud
mientras espero ser atendido(a) me
satisfacen.

31. Recomienda a otros pacientes para
tratarse en el policlinico de salud de X - Ninguna -
la ciudad de Truijillo.

X - Ninguna -

X - Ninguna -

Dra. Mirian Condori Cusagani.
Fecha: 10/08/2021
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Anexo 5. Validaciéon de Instrumento (Juicio de Expertos)

UNIVERSIDAD PRIVADA DEL NORTE

ESCUELA DE POST GRADO Y ESTUDIOS CONTINUOS

CIUDAD DE TRUJILLO, 2021.

LA CALIDAD DEL SERVICIO Y SATISFACCION DE LOS USUARIOS DE UN POLICLINICO DE SALUD EN LA

VALIDACION DEL INSTRUMENTO

DATOS GENERALES

1.1 Apellidos y Nombres del Experto: Roverth Rodriguez Guzman
1.2 Grado académico: Magister en Gestién Publica.
1.3 Areas de experiencia profesional: Policlinico/Clinicas Privadas/Hospitales

1.4 Cargo e Institucion donde labora: Jefe de administracion Es salud Victor Larco
1.5 Nombre del instrumento motivo de Evaluacion: Cuestionario bajo escala de Likert
1.6 Autor del Instrumento: Br. José de Jesus Huanes Siccha

diagnostico.

Deficiente | Regular |Bueno 41-|Muy bueno Excelente
INDICADORES CRITERIOS 0-20% |21-40% 60 % 61-80 % | 81-100 %
1. CLARIDAD Esta formulada con lenguaje apropiado 100%
2. OBJETIVIDAD Esta expresado en conductas observables 100%
3. ACTUALIDAD Adecuadp el alcance de ciencia y 100%
tecnologia
4. ORGANIZACION Existe una organizacion logica 100%
5. SUFICIENCIA Comprende los aspectos de cantidad y 100%
calidad
Adecuado para wvalorar aspectos del
6. INTENCIONALIDAD sistema de evaluacion y desarrollo de 100%
capacidades cognoscitivas
7. CONSISTENCIA Basados ~ en aspectos _Teoricos  — 100%
cientificos de la Tecnologia Educativa
8. COHERENCIA E_ntre _Ios indices, indicadores y las 95%
dimensiones
9. METODOLOGIA La estrategia responde al proposito del 100%

OPINION DE APLICABILIDAD:

Es aplicable, de acuerdo a los criterios estableciendo en este instrumento.

PROMEDIO DE VALORACION: 99%

Trujillo, 10 de kagosto de 2021
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VALIDACION DEL INSTRUMENTO

APRECIACION
ITEMS PREGUNTA OBSERVACIONES
sl NO
1 & El instrumento responde al planteamiento del % -Ninguna-
problema?
2 ¢ Elinstrumento responde a los objetivos del X -Ninguna-
problema?
¢Las dimensiones que se han tomado en -Ninguna-
3 cuanta son adecuadas para la realizacion del X
instrumento?
4 ¢Elinstrumento responde a la -Ninguna-
o X
operacionalizacion de las variables?
5 ¢ La estructura que presenta el instrumento es X -Ninguna-
de forma clara y precisa?
6 ¢Los items estan redactados en forma clara y X -Ninguna-
precisa?
-Ninguna-
7 ¢El nimero de items es el adecuado? X
Autor respeta el modelo SERVQUAL original
8 ¢Los items del instrumento son validos? X
Es preciso, de acuerdo al modelo original
9 ¢Se debe incrementar el ndmero de items? X
-Ninguna-
10 ¢Se debe eliminar algunos items? X

Aportes y/o sugerencias:

-Ninguna-

Magl Roverth Rodriguez Guzman
Fecha: 10/08/2021
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VALIDACION DE EXPERTOS

I. DATOS GENERALES
Nombre: Roverth Rodriguez Guzman
Especialidad: Magister en Gestién Publica
Fecha: 10 de Agosto de 2021
Il. OBSERVACIONES EN CUANTO A:
1. FORMA:
-Ninguna-
2. CONTENIDO:
-Ninguna-
3. ESTRUCTURA:
-Ninguna-
lll. APORTES Y/O SUGERENCIAS:
-Ninguna-

Luego, de revisado el documento, procede a su aprobacion.

sl | NO

Mag. Roverth Rodriguez Guzman
Fecha: 10/08/2021
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Anexo 2: Instrumento

LA CALIDAD DEL SERVICIO Y SATISFACCION DE LOS USUARIOS DE UN POLICLINICO DE SALUD EN LA
CIUDAD DE TRUJILLO, 2021.

Investigador:

Sefior especialista, se le pide su colaboracién para que luego de un riguroso analisis de los items
del cuestionario que le mostramos; marque con un aspa el casillero que cree conveniente de
acuerdo a su criterio y experiencia profesional, denotando si cuenta o no cuenta con los requisitos
minimos de formulacién para su posterior aplicacién.

NOTA: Para cada item se considera la escala de 1 a 4 donde:

(1) Deficiente, (1.5) Bajo, (2.5) Regular, (3.5) Bueno, (4) Muy Bueno

Las categorias a evaluar son: Redaccion, contenido, congruencia y pertinencia.
En la casilla de observaciones puede sugerir el cambio o correspondencia.

Calidad de servicio

ITEMS / INDICADORES (1.0) | (1.8) | (25) | (3.8) | (4.0) Observaciones
1. policlinico tiene equipos de aspecto )
X - Ninguna -
moderno.
2. lLainstalaciones del policlinico son )
i . X - Ninguna -
visualmente atractivas
3. Los colaboradores del policlinico tienen . Podria ser
una apariencia limpia. “apariencia pulcra”.
4. Los materiales asociados con el servicio )
. i X - Ninguna -
son visualmente atractivos
5. Cuando el policlinico promete hacer _
K . i X - Ninguna -
algo en cierto tiempo, lo debe cumplir.
6. Cuando el usuario tiene un problema, el
policlinico muestra un sincero interés en X - Ninguna -
resolverlo.
7. El policlinico desempefia bien el servicio )
. X - Ninguna -
por primera vez.
8. El policlinico concluye el servicio en el )
. . X - Ninguna -
tiempo prometido.
9. El Policlinico no comete errores )
X - Ninguna -
10. El policlinico mantiene informados a los
usuarios con respecto a cudndo se X - Ninguna -
ejecutaran los servicios.
11. Los colaboradores del policlinico . Podria complementar
brindan un servicio rapido. “y eficiente.”
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12.

Los colaboradores del policlinico
siempre estan dispuestos a ayudar.

X - Ninguna -

13.

Los colaboradores del policlinico nunca
deben estan demasiado ocupados para
ayudar.

X - Ninguna -

14.

El comportamiento de los
colaboradores, infunde confianza en
usted.

X - Ninguna -

15.

El usuario debe sentirse seguro en las
transacciones con el policlinico.

X - Ninguna -

16.

Los colaboradores, son corteses de
manera constante con usted.

X - Ninguna -

17.

Los colaboradores del policlinico, tienen
conocimiento para responder las
preguntas de los usuarios.

X - Ninguna -

18.

El policlinico brinda atencién
individualizada a los usuarios.

X - Ninguna -

19.

El policlinico de salud tiene horarios de
atencion convenientes para todos sus
usuarios.

X - Ninguna -

20.

El policlinico de salud tiene
colaboradores que den atencion
personalizada, a cada uno de los

usuarios.

X - Ninguna -

21.

El policlinico de salud se preocupa por
los usuarios.

X - Ninguna -

22.

Los colaboradores del policlinico
entienden las necesidades especificas
de los usuarios.

X - Ninguna -

Mag. Roverth Rodriguez Guzman

Fecha: 10/08/2021
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Satisfaccion del cliente

ITEMS / INDICADORES (1.0) | (1.8) | (25) | (3.8) | (4.0) Observaciones

23. Siente que después de su consulta
médica el personal de salud se X - Ninguna -
identifico con usted.

24 Me siento conforme con el desempefio
del personal de salud al brindarme sus X - Ninguna -

Servicios.

25. Me siento coémodo(a) con el ambiente
fisico de los consultorios del policlinico X - Ninguna -
de salud de la ciudad de Trujillo.

26. Me agrada la manera con que se me
transfiere a otro centro hospitalario de X - Ninguna -
mayor nivel.

27. Valoro la seguridad que me brinda el
personal de salud y administrativo, al X - Ninguna -
ser atendido(a).

28. Suinterés en atenderse por el personal
médico del policlinico de salud de la X - Ninguna -
ciudad de Trujillo es favorable.

29. Después de la consulta médica, me
siento insatisfecho(a) con la obtencion _

. . X - Ninguna -

de una cita para las pruebas solicitadas

por el personal de salud..

30. Siento que la frecuencia de charlas
educativas relacionadas con la salud _

. . X - Ninguna -

mientras espero ser atendido(a) me

satisfacen.

31. Recomienda a otros pacientes para
tratarse en el policlinico de salud de la X - Ninguna -

ciudad de Trujillo.

Mag. Roverth Rodriguez Guzman
Fecha: 10/08/2021



