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RESUMEN
El presente estudio tiene como objetivo determinar si la calidad del servicio influye en
la satisfaccion de los pacientes de un Centro Médico en Cajamarca. El desarrollo del
proyecto esté estructurado mediante la aplicacion del modelo SERVQUAL para medir
las brechas existentes entre la calidad de servicio percibido y esperado, asimismo, se
utilizé el modelo de ACSI para medir el nivel de satisfaccion en los pacientes. La
investigacién es de tipo Descriptivo, Correlacional — Causal y de disefio pre —
experimental — Transeccional. La muestra estuvo conformada por 185 pacientes del
area de cirugia. Los datos recolectados fueron procesados y analizados utilizando el
software SPSS version 23. Los resultados obtenidos conducen a la conclusion que la
calidad de servicio influye positivamente (0,820) y significativamente (p<0,05) en la
satisfaccion del paciente del Centro Médico. Por lo que se recomienda mejorar
continuamente en reducir las brechas de calidad de servicio y mejorar el nivel de
satisfaccion del paciente, mas aln en estos tiempos de pandemia donde los servicios

de salud son de vital importancia.

Palabras claves: Calidad de servicio, satisfaccion del paciente, herramientas de

calidad, brechas de la calidad de servicio, SERVQUAL y ACSI.
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ABSTRACT
The present study aims to determine if the quality of the service influences the satisfaction
of the patients of a medical center in Cajamarca. The development of the project is structured
by applying the SERVQUAL model to measure the existing gaps between the quality of
service perceived and expected, and the ACSI model was used to measure the level of patient
satisfaction. The research is of the Descriptive, Correlational - Causal and pre - experimental
- Transectional design type. The sample is made up of 185 patients from the surgery area.
The collected data were processed and analyzed using SPSS version 23 software. The results
obtained lead to the conclusion that the quality of service has a positive (0.820) and
significantly (p <0.05) influence on patient satisfaction at the medical center. Therefore, it is
recommended to continuously improve in reducing the gaps in the quality of service to
improve the level of patient satisfaction, much more in these times of pandemic where health

services are of vital importance.

Keywords: Quality of service, patient satisfaction, quality tools, quality of service gaps,

SERVQUAL and ACSI.
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CAPITULOIl. INTRODUCCION
1.1. Realidad problematica
En los dltimos afios a nivel mundial, se percibe un gran empefio por la calidad de
servicio, el cual es una obligacion y estrategia a considerar al momento de ofrecer un

servicio.

En octubre del 2004, la Organizacion Mundial de la Salud (OMS) lanz6 la Alianza
Mundial para la Seguridad del Paciente con el fin de “disminuir los niveles de
insatisfaccion y hacer que la salud del paciente sea una prioridad”.

Segun la Bleich, Ozaltin & Murra (2009), publicaron en la OMS informacion sobre 21
paises de la Union Europea, donde sefiala la relacion significativa entre la calidad de
servicio y la satisfaccion, ademas, los pacientes satisfechos alcanzaron un 10,4%.
Asimismo, sefiala que existen factores, como las expectativas de los pacientes, su
estado de salud y el tipo de atencion, que influyen en la satisfaccion con el sistema de
salud; sin embargo, al considerar estos factores solo alcanzé un 17,5% de satisfaccion.
Lo que lleva a pensar que hay otros factores sociales mas generales que determinan en

gran medida el componente no explicado en la satisfaccion con el sistema de atencion.

Hidalgo (2018) sefial6 que en Bolivia el gobierno cre6 el Proyecto Nacional de Calidad
en Salud para evaluar, garantizar la calidad y la satisfaccion del usuario desde 1990.
De esto, podemos decir, que la calidad de servicio cada vez tiene mayor importancia,
por ello, las instituciones buscan nuevas estrategias en sus servicios. Ademas, sefiala
que, en el Perq, las clinicas han hecho a un lado la satisfaccion del usuario y hacen

mayor enfasis en la ganancia monetaria, debido a ello, el gobierno, los colegios

Hidalgo Gaspar, J.; Tananta Pezo, N. Pag. 14
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médicos y las municipalidades buscan que se cumplan ciertos requisitos para el

funcionamiento de locales donde el cliente sea el eje principal del negocio y evitar la
proliferacion de establecimientos que no cumplan con los requisitos necesarios para

una atencion segura.

Fernando Mufoz-N4jar, gerente general de la Asociacion de Empresas Prestadoras de
Salud (EPS) comentd: El nivel de satisfaccion es un indicador de mayor relevancia,
hoy en dia, se puede apreciar grandes diferencias de atencion en cada tipo de
establecimiento de salud, por ejemplo, en el 2015, Susalud, realizé una encuesta donde
el 93.2% de los pacientes de las clinicas estuvo satisfecho con la atencion recibida,
seguidamente las fuerzas armadas y policiales con un 90.9%, los hospitales del
Ministerio de Salud y gobiernos regionales con 72%, finalmente los de Essalud con
64.9%. En las clinicas tener una satisfaccion del 93% es muy bueno, porque es un
reconocimiento que el servicio que se estd brindando es bueno y ayuda al

reconocimiento de la empresa. (Diario Gestion, 2016)

Asimismo, Yupanqui y Chico (2014) sefiala que en diferentes clinicas del sector salud
en Trujillo, siguen existiendo brechas entre la calidad y la satisfaccién, ademas,
determind que el grado de insatisfaccion del paciente es del 51.2%. Segun Adrianzen
& Minaya (2018) la satisfaccion del paciente es uno de los resultados méas importantes,
si la finalidad es ocupar un lugar importante en la mente de los pacientes y lograr su
lealtad.

Otros estudios recientes muestran que el 96% de los clientes insatisfechos con la

calidad de servicio, no se quejan, pero si, comentan sus experiencias a 7 personas mas,
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13% de estas personas lo contaran a 20 personas mas y el 90% de los clientes

insatisfechos nunca volveran. Ademas, cuesta 5 veces més atraer a un cliente nuevo
que retener a un cliente actual. Por este motivo, hay que atender bien a los clientes
actuales, motivarlos para que den sus opiniones y usarlos como embajadores. (Moya.
2004. pp. 9y 10)

En la encuesta nacional de satisfaccion del usuario de salud, publicado por Susalud en
el 2016, sefiala que el porcentaje de usuarios satisfechos en el departamento de

Cajamarca lleg6 a 79%. (Susalud, 2016)

Actualmente, el Centro Médico, brinda servicios de salud a la poblacién de Cajamarca,
y en los ultimos afios viene afrontando algunos inconvenientes en el servicio ofrecido.
Se observa que, existe malestar en los pacientes por los ambientes del Centro Médico,
las apariencias de las instalaciones fisicas son poco atractiva a la vista de los usuarios.
Ademas, los materiales de distraccion terminan por afectar el confort de los pacientes
que esperan su turno. Segun, Ayuntamiento de Castellon de la Plana (2014) sefiala que
estos materiales pueden ser determinantes en la imagen percibida por el usuario (pp.

18 - 19)

Asimismo, se percibe, quejas de pacientes debido a que no cuentan con la informacion
que solicitan, el uso de palabras técnicas, la ausencia de sonrisa, la escasa cortesia, la
poca claridad al momento de responder las preguntas del paciente, la inadecuada
ejecucion de la asistencia médica a la primera vez, etc. hace que el paciente perciba un
escaso trato por parte del personal. Segun, Ayuntamiento de Castellon de la Plana

(2014) la primera impresion, la capacidad organizativa y de recursos para prestar el
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servicio de forma eficiente y sin fallos que lo impidan es lo que cuenta; de lo contrario,
existen riesgos graves de pérdida de confianza de los clientes y elevados costos de
reparacion, los llamados costos de la “no calidad”. (p.16)

Por otro lado, se observa demora en admision para solicitar citas con el médico, estas
citas usualmente no inician en el tiempo programado, ya que, indican un horario
determinado que por lo general no llegan a cumplir; ademds, existe escasa
predisposicion por parte del personal en ayudar o responder las inquietudes de los
pacientes. Segin Ayuntamiento de Castellén de la Plana (2014), no basta con tener
medios para prestar un servicio, sino que, tiene que ser posible prestarlo cuando lo

demanda el usuario (pp. 16 - 17)

Finalmente, todos estos inconvenientes relacionados con la calidad del servicio afectan
en la satisfaccion del paciente, incitandoles a contratar los servicios de otros centros
médicos que, de no solucionarlos, podria acarrear graves consecuencias tal como
sefiala la superintendente de Susalud, Elena Zelaya: “Pueden ir desde multas por UIT,
cierres o suspensiones temporales” (Gestion, 2018). Ademas de afectar a la imagen
institucional, enfrentar problemas judiciales, pérdidas de pacientes, pérdida de

ingresos econdmicos y o mas importante aun, en la satisfaccion de los pacientes.

Hipotesis

La calidad del servicio influye en la satisfaccion de pacientes en un centro médico.

Formulacién del problema

¢Influye la calidad del servicio en la satisfaccion de pacientes en un Centro Médico?

Hidalgo Gaspar, J.; Tananta Pezo, N. Pag. 17



UNIVERSIDAD Calidad del servicio y su influencia en la satisfaccion de
PRIVADA DEL NORTE pacientes en un Centro Médico en Cajamarca, 2021.

N

1.4. Objetivos

1.3.1 Objetivo General
Determinar si la calidad del servicio influye en la satisfaccion de los pacientes de un

Centro Médico.

1.3.2 Objetivos Especificos

e Medir el nivel de expectativa de la calidad de servicio en los pacientes de un Centro
Medico.

e Medir el nivel de percepcion de la calidad de servicio en los pacientes de un Centro
Medico.

e Comprobar si existe brecha significativa entre el nivel de percepcion y expectativa de
la calidad de servicio en los pacientes de un Centro Médico.

e Medir el nivel de satisfaccion en los pacientes de un Centro Médico.

e Determinar si la calidad de servicio mejora la satisfaccion del paciente en un Centro
Médico.

e Demostrar la correlacion positiva y significativa entre la calidad de servicio y la
satisfaccion de pacientes de un Centro Médico.

e Demostrar la influencia positiva y significativa de la calidad de servicio en la

satisfaccion de pacientes de un Centro Médico.
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1.5. Justificacién

La presente investigacion aporta informacion acerca de brechas o deficiencias
existentes en el servicio que ofrece el Centro Médico, asi como, el nivel de satisfaccion
de los pacientes. Mediante el conocimiento de las brechas o deficiencias se puede
analizar la causa raiz del problema y sus contramedidas de solucion. Esto es muy
importante, pues, segun el Diario Gestion (2018) el 67% de clientes se aleja de un
servicio por mala atencién y un 60% pide el libro de reclamaciones. Por lo tanto, todo
el proceso de atencidn al cliente es parte vital para que el consumidor vuelva a emplear
el servicio. La misma publicacion del Diario Gestion refiere que todas las empresas
viven de los clientes, y si no se trata bien, el cliente no vuelve, ademas, el efecto de
una mala experiencia se va a cuadruplicar en una mala recomendacion y esto significa
menos clientes y menos ventas. Asimismo, los pacientes de Cajamarca cada vez
buscan asistir a un Centro Médico que cumpla con el protocolo de la pandemiay ponen
gran énfasis en un servicio que evite acumulacién de personas, que garantice rapidez
en la atencion, que entiendan sus necesidades, que brinden trato digno y una atencion
organizada, etc. Precisamente mediante la aplicacion del modelo SERVQUAL, las
herramientas de calidad y el modelo ACSI, podemos desarrollar un servicio que no
solo satisfaga la demanda del mercado, sino que nos diferencie de la competencia
gandndonos una representacion en el mercado.

La presente investigacion sirve para que la alta gerencia conozca los requerimientos
cualitativos y cuantitativos que se deben priorizar para brindar un servicio de calidad.
Asimismo, este estudio beneficia al pablico cajamarquino que tendra a su alcance un

establecimiento de salud con servicio de calidad.
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La utilidad de este estudio radica en que brinda una nueva perspectiva de prestar

servicio de salud. Ademas, es una herramienta importante para aquellas instituciones
que busquen mejorar la calidad de servicio y la satisfaccion en sus pacientes, mas aln
en estos tiempos de pandemia donde los servicios de salud son de vital importancia.
Sirve como nueva forma para desarrollar competencias en el Centro Médico, al poder
identificar oportunidades de mejora, desarrollar planes de solucién y alinearlos a la
visién de la empresa. Excepcionalmente, es importante aclarar que en estudios
relacionado con empresas donde se tratan vidas de personas, el s6lo hecho de salvar
vidas o mejorarlos constituye un gran beneficio. (Bonilla, 2020, p. 156)

Finalmente, este estudio ayuda a mejorar la calidad de servicio y a mejorar el nivel de
satisfaccion del paciente Cajamarquino, ofrece una visién mas amplia, diferenciada y
especifica de lo que representa ofrecer un servicio de calidad, pues, segun Elena Zelaya
en el Diario Gestion (2018) sefial6, un servicio de salud de calidad ayudaria a prevenir
sanciones, los mismos que pueden ir desde multas por UIT y también cierres o

suspensiones temporales.
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1.6. Marco Tedrico

En este capitulo presentamos los estudios de investigacion similares con nuestras
variables de estudio, asimismo, también presentamos, las bases tedricas en el cual se
apoya esta investigacion y los conceptos basicos de calidad de servicio y satisfaccion

del paciente.

1.7.1. Antecedentes de la investigacion

Para fundamentar este estudio, se consideré como antecedentes otras tesis de grado
que han investigado sobre la calidad del servicio y satisfaccion del cliente.

En gran parte de las investigaciones sobre Calidad de servicio y satisfaccion del cliente
que pudimos encontrar, tanto en el ambito nacional como internacional, se observa
estan orientadas a aspectos descriptivos y aplicativos, en su mayoria relacionado con
la influencia que tiene la calidad en la satisfaccion del cliente. Asimismo, existen
estudios donde recomiendan que para mejorar la calidad no siempre se trata de hacer
fuertes inversiones en aspectos tangibles, por el contrario, estudios sefialan que hacer
cosas tan sencillas como las habilidades comunicativas del personal, escuchar
atentamente al cliente, explicar con palabras sencillas, expresar una buena voluntad de
querer ayudar, la cortesia e incluso algo tan sencillo como la sonrisa, juegan un papel
crucial en la satisfaccion del paciente. Sin més, a continuacién, se citan algunas

investigaciones que serviran de base para llevar a cabo este estudio
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1.7.1.1 Antecedentes internacionales

Khatab, Esmaeel, & Othman (2019) publicaron una investigacion que tuvo como
objetivo determinar el nivel de satisfaccion de los clientes bancarios con respecto a la
calidad de servicios prestados por su banco y descubrir qué dimension de la calidad
del servicio puede mejorar la satisfaccion del cliente en Iraqg.

Para lograr su objetivo, la investigacion cont6é con la participacién de una muestra
representativa de 384 clientes que tienen su cuenta en bancos del gobierno y en el
sector privado en Iraq. Asimismo, para el desarrollo de la investigacion siguié un
proceso de analisis estructurado en cuatro fases: Desarrollo de cuestionarios,
aplicacion, evaluacion de resultados, discusion y conclusiones. El tipo de estudio fue
Descriptivo inferencial.

Los resultados obtenidos los fueron los siguientes:

Tabla 1
Promedios de brechas de la satisfaccion del usuario del banco en Iraq

Valor promedio

Dimensiones Banco Banco I_3recha

privado  publico (Priv. - Pub.)
La satisfaccion del cliente 3,16 2,91 0,25
Elementos tangibles 3,25 3,01 0,24
Empatia 3,27 3,02 0,25
Garantia 3,24 2,98 0,26
Sensibilidad o capacidad de respuesta 3,21 3,06 0,15
Confiabilidad 3,17 2,88 0,29

Fuente Khatab, Esmaeel, & Othman (2019). P.869

Al analizar los resultados se observo que, los bancos privados brindan un mejor

servicio a los clientes en todos los sentidos a diferencia de los bancos estatales.
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La investigacion concluyo, que las dimensiones de la calidad del servicio tienen un

efecto significativo y positivo en la satisfaccion del cliente, asimismo, la empatia tiene
mayor correlacion con la satisfaccion del cliente, mientras que la Confiabilidad tiene
una menor correlacion con la satisfaccion del cliente.

Asimismo, recomendaron que los gerentes deben trabajar de manera eficiente para
mejorar la satisfaccion del cliente desde una Optima calidad del servicio. Ademas,
conociendo las expectativas de los clientes, pueden mejorar a construir relaciones a
largo plazo. En segundo lugar, los gerentes deben prestar atencion en el servicio que
ofrece su personal y mejorarlo mediante capacitaciones y/o charlas de comunicacion

efectiva.

Arévalo (2018), publico una tesis que tuvo como objetivo determinar la relacion entre
la calidad de servicio y la satisfaccion de pacientes del centro de salud en Guayaquil,
Ecuador;

Para lograr su objetivo, contd con la participacion de una muestra representativa de
376 paciente. Asimismo, su metodologia consistio en tres fases: Investigacion
cuantitativa (Encuestas), cualitativa (Entrevistas) y conclusiones. El tipo de
investigacion fue Descriptivo — Correlacional.

Los resultados obtenidos, indican que el paciente se encuentra satisfecho con las
dimensiones Elementos tangibles, Confiabilidad (confianza al paciente), Seguridad, y
Empatia, sin embargo, observo un nivel de insatisfaccion en la dimension Capacidad
de respuesta, que debe ser tomado en consideracion para futuras investigaciones.
Ademaés, demostro la relacion si la calidad del servicio es alta, entonces, la satisfaccion

del paciente también sera alta y viceversa.
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La tesis concluyo, que existe una correlacion positiva moderada entre calidad del

servicio y la satisfaccion al paciente (Rho=0,583, p<0,05). Ademaés, el modelo
SERVQUAL permitié identificar factores que pueden mejorar en la calidad de
atencion.

Asimismo, recomendd, prestar atencién a las dimensiones que presentan menor
porcentaje de satisfaccion (capacidad en respuesta); desarrollar talleres de inclusion
cada 6 meses para asegurar la integracion y la resolucion de conflictos. Evaluar cada
6 meses el plan de mejora y al personal. Considerar implementar un buzén de
comentarios y sugerencias, que permita tomar acciones correctivas cuando sea

necesario.

Mammadov & Gasanov (2017) publicaron una investigacion que tuvo como objetivo
investigar el efecto de la calidad del servicio en la satisfaccion del paciente en un
Hospital Estatal, en Turquia.

Para lograr su objetivo, contd con la participacion de una muestra representativa de
150 pacientes. Asimismo, para el desarrollo de la investigacion utilizo la escala Likert
de siete puntos y el modelo de encuesta SERVPERF modificadas. El tipo de
investigacion fue Descriptivo correlacional.

Como resultado del analisis, se encontré que existe una correlacién positiva y
significativa (Rho=0.215, p<0.05) entre la calidad de servicio médico y la satisfaccion
del paciente.

Este estudio concluyd que existe correlacion positiva baja entre calidad de servicio y
la satisfaccion. Ademas, factores como: Las habilidades comunicativas del personal,

la buena voluntad, la sonrisa, la cortesia escuchando las quejas del paciente, mostrando
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sensibilidad a la privacidad del paciente, la explicacion detallada del tratamiento, etc.

juegan un papel crucial en la satisfaccion del paciente.
Finalmente recomendo trabajar en el campo de la calidad de servicio en los hospitales

especialmente los encargados de formular las politicas.

Aragadvay (2017), publicd una tesis que tuvo como objetivo establecer el nivel de
satisfaccion del usuario en base al indice de calidad del servicio, en Ecuador.

Para lograr su objetivo, la investigacion contd con la participacion de una muestra
representativa de 123 usuarios. Asimismo, para el desarrollo de la investigacion utilizé
el modelo SERVQUAL modificado bajo un enfoque cuali-cuantitativo. El disefio de
la investigacion es descriptivo.

Al analizar los resultados se observo una mala calidad de atencion, es decir, el
porcentaje global de usuarios satisfechos es 41.5%. (no llega al 60%). Ademas, existe
brechas negativas en todas las dimensiones de la calidad de servicio (aspectos
tangibles, confiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia)

La investigacion concluyd, que los usuarios perciben mala calidad de atencion en el
Servicio de consulta externa, debido a que sus expectativas no fueron atendidas o
cumplidas en su totalidad.

Asimismo, recomienda medir la satisfaccion del usuario con frecuencia, para
identificar oportunidades de mejora en los Servicios ofrecidos. Implementar métodos
para medir satisfaccion de usuarios internos y externos en todos los Servicios de la

organizacion, con la finalidad de posicionarse como una institucion de prestigio.
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Vazquez et. al. (2018) publicaron una investigacion que tuvo como objetivo

determinar la satisfaccion percibida por los usuarios en cuanto a la prestacion de los
servicios en una unidad de primer nivel de atencién meédica, en México.

Para lograr su objetivo, la investigacion contd con la participacion de una muestra
representativa de 395 pacientes. Asimismo, para el desarrollo de la investigacion se
utilizé la encuesta SERVPERF que evalla la calidad percibida. El tipo de
investigacion es Descriptivo - transversal.

Al analizar los resultados se observé, que la satisfaccion global percibida es 65% e
insatisfechos el 35%.

El estudio concluyo, que la satisfaccion global percibida es mayor del 60%. Asimismo,
el autor recomienda, la debida atencién en medir la satisfaccion de los usuarios, ya
que un paciente satisfecho se muestra mas predispuesto a seguir las recomendaciones
médicas. La calidad de la atencion médica y la satisfaccion de los usuarios mejoran

cuando sus opiniones son escuchadas.

1.7.1.2 Antecedentes nacionales
Arias (2019) publicé una tesis que tuvo como objetivo determinar la correlacion entre
la calidad de servicio y la satisfaccion de los clientes en clinicas dentales de la ciudad
de Tingo Maria. Para lograr su objetivo, la tesis conté con la participacién de una
muestra representativa de 118 pacientes. Asimismo, para el desarrollo de la
investigacion se utilizé el modelo SERVQUAL. El disefio de la investigacion fue no
experimental - transversal, porque solo observé las variables en su contexto natural

para después analizarlos.
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Al analizar los resultados se observé que existe una correlacion baja (Rho = 0.320,

p<0.05) entre la calidad de servicio y la satisfaccidn de clientes, ademas, la correlacion
es significativa. La tesis concluyd que existe correlacion baja, positiva y significativa
entre la calidad de servicio y la satisfaccion de los clientes. Asimismo, el autor
recomendd capacitar y motivar para maximizar la satisfaccion de los clientes.
Incrementar el personal médico para disminuir el tiempo de espera. Implementar
medios audiovisuales con el fin de informar y educar a los clientes mientras esperan.
Mantener las instalaciones y equipos en dptimas condiciones operativas y en
permanente supervision. (que proyecten modernidad, seguridad y confort).
Implementar buzén de sugerencia, libro de reclamaciones fisico o virtual. Implementar

horarios flexibles y mantener siempre la cordialidad.

Adrianzen & Minaya (2018) publicaron otra investigacion que tuvo como objetivo
determinar de qué manera debe mejorar la calidad del servicio para incrementar la
satisfaccion del paciente en un consultorio oftalmolégico de Lima.

Para lograr su objetivo, el estudio contd con la participacion de una muestra
representativa de 30 pacientes. Asimismo, para el desarrollo de la investigacion
siguieron los siguientes pasos: Recoleccion de informacion visual y de datos,
procesamiento, identificacion de problemas y analisis.

Al analizar los resultados se observé en la dimension de Entorno fisico o aspecto
fisico, los pacientes mostraron que hay cambios urgentes por realizar (los pacientes
opinan estar de acuerdo en un 50% casi siempre y 47% siempre). Asimismo, en el caso

de la dimension Empatia lo pacientes perciben intolerancia, multifunciones y alta
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rotacion de personal en las areas de atencion al paciente (los pacientes opinan estar de

acuerdo un 30% casi siempre y 63% siempre)

El estudio llegd a la conclusion que se necesita mejorar los aspectos técnicos como
equipos médicos, espacios fisicos, ademas de mejorar la falta de empatia y la calidad
humana de tratar a todos los pacientes por igual y sin favoritismos para mejorar la
satisfaccion en el paciente.

El autor recomend6 implementar equipos médicos, adquirir un sistema informatico;
el uso de flujogramas de procesos de atencién, ya que son mas didacticos y dindmicos;
dar mantenimiento a los consultorios cerrados para atender a mas pacientes; recordar

a todas las &reas el cumplimiento de la mision, vision, valores y ser mas empaticos.

De lo anterior, el autor demuestra indirectamente que la calidad del servicio esta
integramente relacionada con la satisfaccion de los pacientes, es decir, toda inversion
que se realice para mejorar los equipos médicos, el ambiente fisico, sistemas
automatizados e incluso en capacitaciones, va a tener un efecto positivo en la

satisfaccion del paciente y por ende en la rentabilidad de la empresa.

Hidalgo (2018) publicé una tesis que tuvo como objetivo establecer la relacién entre
la Calidad de servicio y la satisfaccion del paciente en un centro estomatoldgico en
Tarapoto.

Para lograr su objetivo, esta investigacion contd con la participacion de una muestra
representativa de 134 pacientes. Asimismo, para el desarrollo de la investigacion
utiliz6 el modelo SERVPERF, que se basa en las cinco dimensiones al igual que el

modelo SERVQUAL, pero Gnicamente consideran las percepciones de la prestacion
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del servicio, y no las expectativas. El tipo de investigacion fue No experimental, de

disefio correlacional.

Al analizar los resultados se observd lo siguiente: Respecto a la calidad de servicio
percibido, el 53% de los pacientes lo califica con un nivel “Bajo”, por ende, la
satisfaccion del paciente, el 58% lo califica con un nivel “Bajo”. La investigacion
concluyo que existe correlacion positiva alta y significativa entre la calidad de servicio
y la satisfaccion del paciente. (Rho=0,738, p<0,05). Finalmente, el autor recomendo
medir la percepcion de la calidad del servicio ya que incentiva a que las instituciones
puedan mejorar el servicio y la satisfaccion. También sefial6 que se debe mejorar en la
puntualidad, evitar palabras técnicas con los pacientes. Brindar mayor disponibilidad
y capacidad antes las preguntas de los usuarios y capacitar al personal en el buen trato,

de lo contrario los usuarios se iran a la competencia.

También, Aguirre (2018), public6 una investigacion que tuvo como objetivo mejorar
el proceso de atencion médica para incrementar el nivel de satisfaccion del paciente en
un Centro Médico de Trujillo.

Para lograr su objetivo, la investigacion contd con la participacion de una muestra
representativa de 66 pacientes. Asimismo, para el desarrollo de la investigacion utilizé
como herramienta el Ciclo Deming y las preguntas de SERVPERF para entrevistar.
Ademas, el tipo de investigacion es longitudinal porqué se medira en el tiempo, antes
y después de aplicada la mejora. El disefio de la investigacion es pre — experimental.
Al analizar los resultados después de la mejora, se observd que el porcentaje de
satisfaccion aument6 en todas las dimensiones (Aspectos tangibles, confiabilidad,

capacidad de respuesta, seguridad y empatia) llegando a superar el estimado por la
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gerencia que es el 80%. Asimismo, el estudio concluyé que la implementacion de la

mejora ayudd a mejorar el nivel de satisfaccion global de los pacientes, desde 69%
(enero-abril) hasta 87% (mayo-julio) ademés, aumento los ingresos y rentabilidad de
la empresa.

Asimismo, el autor recomendd cumplir con las funciones del puesto para garantizar
un proceso adecuado en la atencion; el uso de técnicas y herramientas de metodologias
para la mejora continua, en especial el ciclo Deming, siempre y cuando se requiera
mejorar el proceso de atencion médica; finalmente, encontrar la causa raiz del
problema y cuantificarla, esto permitira tener un punto inicial para la implementacion

de las mejoras.

Asimismo, Reinoso (2017), public6 una investigacion que tuvo como objetivo
determinar la relacion que existe entre la calidad del servicio y la satisfaccion del
paciente en un hospital de Lima.

Para lograr su objetivo, la investigacion contd con la participacion de una muestra
representativa de 421 pacientes. Asimismo, para el desarrollo de su investigacion
utilizé el cuestionario SERVQUAL. EIl tipo de investigacion es descriptivo,
explicativo correlacional, cuantitativo, transversal y observacional. El disefio no
experimental, porque el estudio se realizo sin la manipulacion de las variables. La
escala de evaluacion de la satisfaccion es el siguiente: Por mejorar < 40%; 40% < En
proceso < 60%; 60% < Aceptable)

Al analizar los resultados se observo que la satisfaccion global solo alcanza el 36.3%
(Por mejorar). La investigacion concluyd que existe correlacion positiva baja y

significativa entre la calidad de servicio y satisfaccién del paciente (Rho=0.048,
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p<0,05). Ademas, el autor recomendd dar mayor énfasis en brindar informacion clara

al paciente sobre lo procedimientos y tratamiento médico segun sea el caso.

Ojanama (2018) public6 una investigacion que tuvo como objetivo determinar de qué
manera el Lean Service mejora la calidad de servicio en el area de ventas de una botica
en Lima.

Para lograr su objetivo, la investigacion conté con un tipo de censo intencional, es
decir utilizé toda la poblacion, que es representada por los servicios de mantenimiento
realizados en un periodo de 4 horas al dia por 30 dias laborables. Asimismo, para el
desarrollo de la investigacion se siguid un proceso de analisis de 4 fases: Analisis de
datos, analisis descriptivo, inferencial y desarrollo de la propuesta.

Al analizar los resultados se observd que la aplicacion del Lean Service mejoré el
promedio de la calidad del servicio desde 9.50 a 35.40. Ademaés, el promedio de la
satisfaccion del cliente aumentd desde 30.83 a 65 en el area de ventas.

La investigacién concluy6 que la aplicacion de las herramientas Lean Service mejord
la calidad de servicio desde 49% a 65%. Ademas, el porcentaje de clientes satisfechos
aumento desde 56% a 65%.

Finalmente, el autor recomendd que se debe contar con el compromiso de todo el
personal y trabajar en equipo. Aplicar este estudio a todas las areas de la empresa,
aplicar otras herramientas de Lean Service para mejorar la calidad de servicio y la

satisfaccion del cliente.
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1.7.1.3 Antecedentes locales

Sanchez (2019) publicé una investigacion que tuvo como objetivo determinar y
analizar la calidad de la atencion de salud y la satisfaccion del usuario externo en un
hospital de Pachacutec, Cajamarca.

Para lograr su objetivo, la investigacion contd con la participacion de una muestra
representativa 142 usuarios. Asimismo, para el desarrollo de la investigacion utilizé el
modelo de encuesta SERVPERF modificado. La investigacion fue descriptiva,
correlacional y de corte transversal. Al analizar los resultados se observé que en la
calidad de atencién global el 52,8% calific como “Bueno” y 47,2% como “Regular”,
ningn usuario calificé como “Mala”. Respecto a la satisfaccion global, el 93% se
encuentra “Satisfecho” y el 7% “Ni satisfechos ni insatisfechos”, ningin usuario
manifestd “Insatisfaccion”. La investigacion concluyo, que existe correlacion positiva
significativa entre la calidad de atencion y la satisfaccion del usuario (Rho= 0,594,
p<0,05). Asimismo, recomend6 mejorar la infraestructura y capacitacion del personal.
Evaluar la calidad de servicio y la satisfaccion del usuario regularmente. Habilitar un

buzon de sugerencias y reclamos.

Mundaca (2018), publicé una investigacion que tuvo como objetivo determinar la
calidad de atencion y la satisfaccion percibida por el usuario externo en un hospital de
Chota, Cajamarca.

Para lograr su objetivo, la investigacion contd con la participacion de una muestra
representativa de 99 usuarios. Asimismo, para el desarrollo de la investigacion se usé

la encuesta SERVQUAL modificada. El estudio es de tipo descriptivo y un disefio no
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experimental. La investigacion tiene una escala de insatisfaccion (Por mejorar < 40%;

40% < En proceso < 60%; 60% < Aceptable)

Al analizar los resultados se observo que el 87,9% de los usuarios perciben la calidad
de atencion como “Muy buena” y un 12,1% como “Buena”. En cuanto a la Satisfaccion
global la encuesta sefiald que el 2% opinod estar “Satisfecho”, el 48% opind estar “Ni
satisfecho ni insatisfecho” y el 50% se encuentran “insatisfechos” (En proceso de mejora).
La investigacion concluyd que los usuarios perciben la calidad de atencién como
“Muy buena” y “Buena”, sin embargo, solo el 2% de los usuarios se encuentran
“Satisfechos” Asimismo, el autor recomendo difundir los resultados a los directivos

para implementar planes de mejora en la calidad de atencion tomando.

Guevara (2017) publicé una investigacion que tuvo como objetivo determinar el nivel
de satisfaccion del usuario externo sobre la calidad de atencion en los consultorios
externos del hospital regional de Cajamarca

Para lograr su objetivo, la investigacion cont6é con la participacién de una muestra
representativa 378 usuarios. Asimismo, para el desarrollo de la investigacion utilizo el
cuestionario SERVQUAL, aprobado por el MINSA. El estudio es descriptivo y
transversal, ya que el estudio se realizé en un momento determinado de tiempo de un
afio. La investigacion tiene una escala de satisfaccion (Por mejorar < 40%; 40% < En
proceso < 60%; 60% < Aceptable)

Al analizar los resultados se observo que el nivel de satisfaccion global fue 38.15%.
La investigacion concluyo que el nivel de satisfaccion de los usuarios es de 38.15% y

se encuentra en el rango “Por Mejorar”. Asimismo, el autor recomendo la importancia
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de mejorar las habilidades de comunicacion en el personal como la empatia, cortesia

y escucha activa a los pacientes.

1.7.2. Bases Tedricas

1.7.2.1 Calidad de servicio

1.7.2.1.1 Historia de la calidad

Segun Gutiérrez (2010) y Evans & Lindsay (2008), la calidad siempre ha sido una

parte integral de todos los productos o servicios. Sin embargo, el conocimiento de su

importancia y la introduccion de métodos formales para el control de la calidad y el

mejoramiento han sido un desarrollo evolutivo.

Codigo de Hamurabi (2150 a.c.) “Si un albaifiil construye una casa y ésta se
derrumba y mata al hijo del duefio de la casa, entonces el hijo del albafiil debe
morir”.

Los egipcios en 1450 a.c. median los bloques de piedra de sus construcciones
con un cordel, al igual que los mayas, las autoridades se dedicaban a tratar de
buscar la equidad y resolver las quejas que se presentasen.

Los fenicios (330 a.c.) cortaban la mano cuando se encontraban no
conformidades y esto era una medida gubernamental.

En el siglo XIIl se hablaba de aprendices y gremios. Un individuo podia
inspeccionar todos los productos.

A principios de 1900, Frederick W. Taylor introduce algunos principios de
gestion cientifica cuando la industria de produccion en masa comenzo a

desarrollarse. Taylor fue uno de los pioneros dividiendo el trabajo en tareas tal
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que el producto pueda ser manufacturado y ensamblado mas facilmente. Junto
con la estandarizacion de los productos, la calidad de los mismos fue impactada
de manera positiva.

e En el siglo XX, Henry Ford (1914) habla de los productos para todos y de
multiples procesos, siendo uno de ellos el de controlar la calidad. La solucién
fue colocar un inspector ajeno a produccion.

e En 1924, Walter Shewhart de Bell Telephone Laboratories desarrollo el
concepto de gréafica de control estadistico. Este es considerado el inicio formal
del control de la calidad estadistico.

e En los afios 1920s, Dodge y Roming de la misma empresa de Shewhart
desarrollaron el muestreo de aceptacion como alternativa a la inspeccion al
100%.

e En 1935, surgen los estandares britanicos sobre aceptacion de muestras.

e En 1945, en la segunda guerra mundial se utilizaron el muestreo de aceptacién
en la industria manufacturera. Se necesitaron técnicas estadisticas para

controlar y mejorar la calidad de los productos.

e En 1946, se fundo la Sociedad Americana para la Calidad, esta organizacion
promueve el uso de técnicas de mejora de la calidad para todo tipo de producto
Yy Servicios.

e En 1948, W. Edwards Deming y Joseph Juran difundieron técnicas de control
de la calidad y administracion, durante los siguientes 20 afios Japon llevé a

cabo mejoras de la calidad.
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En 1950, se inicia el uso de disefio de experimentos para productos y mejora
de procesos en los Estados Unidos y su aplicacién inicial fue en la industria
quimica.

Entre 1950 y 1960, Feigenbaum introduce el concepto y es considerado padre
del Control Total de la Calidad y se inicia la idea de la prevencion.

En 1954, Joseph Juran introduce el interés global por la calidad. Se habla de la
administracion de la calidad, en la cual los administradores tienen dos
funciones basicas: Superar los niveles de rendimiento y mantener los procesos
mejorados en sus nuevos niveles

En 1960, surge el enfoque hacia los servicios.

Entre los 70°s y 80’s, el uso de estos métodos avanzé muy lentamente cuando
la industria norteamericana se dio cuenta que la industria japonesa venia
aplicando disefio de experimentos, mejorando la Confiabilidad de los sistemas,
productos, etc.

En los 80’s, cuatro factores importantes contribuyeron a la concientizacion de
la calidad: la conciencia del cliente, mejoras en la tecnologia, ideas gerenciales
inadecuadas y el impacto econdémico en la competitividad de los EE.UU.

En 1980, el mejoramiento de la calidad aparece como respuesta a: La reduccion
de la productividad, los costos elevados, las huelgas y el alto indice de
desempleo.

Desde 1980, la adopcion y uso de métodos estadisticos ha jugado un rol central
en la industria norteamericana emergente. El concepto de gestion total de la

calidad (TQM) implica el uso de métodos estadisticos.
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e En 1988, el Congreso de Estados Unidos establece el Premio Nacional de
Calidad Malcolm Baldrige, el cual es un premio maximo para reconocer a
empresas americanas que se destacaron en la implementacion de sistemas de
calidad

e En 1989, Nace la iniciativa Seis Sigmas de Motorola.

e Enlos afios 1990s, se incrementan las actividades de certificacion 1ISO 9000 en
la industria estadounidense.

En conclusién, la busqueda por hacer las cosas mejor, mas rapido y a un menor costo,
asi como, los 3 componentes estratégicos de la calidad: innovacion, control y mejora,
han provocado un cambio continuo en los conceptos y métodos de la calidad. Existen
5 etapas de evolucidn de la calidad: Inspeccién (1800), control estadistico del proceso
(1930), aseguramiento de la calidad (1950), administracion estratégica de la calidad
total (1980) y Reestructurar las organizaciones y mejora sistémica de procesos (1995).
Es decir, el enfoque de la calidad pas6 de “Un problema a resolver” a convertirse en
“Una ventaja competitiva, y la condicion para permanecer en el negocio”. Esto no
quiere decir que el control estadistico sea obsoleto, mas bien es insuficiente como

estrategia de calidad. (Gutiérrez, 2010, pp.10-11)

1.7.2.1.2 Filésofos de la calidad

a) Walter A. Shewhart (1891 - 1967)
Considerado como padre de los Sistemas de Gestion de la Calidad actual. Pionero y

visionario del control de la calidad. Mayormente conocido por sus gréaficas de control
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estadistico de procesos y PHVA (que mas tarde los japoneses rebautizaron como Ciclo

Deming.) Shewhart define dos aspectos comunes de la calidad:
1) La “calidad objetiva”, lo que el cliente quiere.
2) La “calidad subjetiva”, propiedad del producto, independiente de lo que el
cliente quiere.
Las conclusiones generales de Shewhart sobre el asegurar un estado de control
estadistico permitira:
1) Una reduccion de los costos de inspeccion
2) Una reduccion de los costos por rechazo
3) Obtencion de méximos beneficios por cantidades de produccion
4) Obtencién de una calidad uniforme a pesar de que el ensayo de inspeccion sea
destructivo
5) Una reduccion en los limites de tolerancia cuando la medida de la calidad es

indirecta.

b) Edwards Deming (1900 - 1993)

Héroe de Japon, profesor de estadistica, que obtuvo la medalla Shewhart, conocido
como el padre de 3ra. ola de la revolucién industrial. En 1946 -1948 viaja a Japon
invitado por la JUSE (Unién Japonesa de Cientificos e ingenieros). Luego, como
testimonio de esfuerzo en Japon se crea el premio Deming.

Deming asegura que, si se trabaja arduamente, es posible que se pueda llegar a
optimizar recursos, reducir costos e incrementar las relaciones laborales en el mercado.
Los 14 puntos de Deming son la base de su filosofia de la calidad como una filosofia

de gestion. Los 14 puntos son:
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Ser constante en el propdsito de mejorar los productos y los servicios.
Adoptar la nueva filosofia (Incluir a todas las areas)

No depender més de la inspeccion masiva (Sustituir por el control estadistico)
Acabar con la préctica de comprar basdndose exclusivamente en el precio
Mejorar continuamente y por siempre el sistema de produccion y de servicio.
Institucion de la capacitacion (crecimiento del talento humano)

Adoptar e implementar el nuevo estilo de liderazgo (Innovacion)

Desechar el miedo de seguridad laboral.

Derribar las barreras entre areas de staff (buscar el trabajo en equipo)

10) Eliminar exhortaciones y metas para la mano de obra.

11) Eliminar las cuotas numéricas para mano de obra.

12) Fundamentar las acciones en base a planes y proyectos.

13) Fomentar el orgullo laboral.

14) Estimular la formacion y mejora en todo. (involucrar a todos en la mejora)

Por otro lado, Deming diagnosticé 7 enfermedades de la gerencia, como:

1)
2)

3)

4)
5)

6)

Falta de constancia en el propdsito. (tiene mayor impacto)

Enfasis en las utilidades a corto plazo.

Evaluacién del desempefio, clasificacion segun méritos (Culpar al personal de
los errores solo genera conflictos internos)

Alta rotacion de la gerencia. (Produce inconstancia en prop0sitos y objetivos)
Manejar una compafiia basandose Unicamente en cifras visibles.

Costos médicos excesivos (por falta motivacion, condiciones laborales, etc.)
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7) Costos excesivos de garantias (Reclamos y quejas no atendidas provoca
desprestigio. Un cliente que se queja es porque esta disconforme, pero un

cliente que no se queja, no necesariamente esta conforme)

c) Joseph Juran (1904 - 2008)
Juran juega un papel importante en la historia de la calidad, pues introduce el elemento
de gestion de la calidad. El enfoque central de su trabajo esta en la trilogia de Juran:
1) La planificacion de la calidad (proceso de preparacion para cumplir los
objetivos de calidad)

2) El control de la calidad (Satisfacer los objetivos de calidad durante las
operaciones)

3) La mejora de la calidad (Mejora continua), sirven como una base para la

filosofia de aseguramiento de la calidad de Juran.

d) Kaoru Ishikawa (1915 -1989)

Ishikawa crea un movimiento de la calidad japonés a través de su vision y actividades
asociadas a la JUSE. Desarrolla el concepto de caracteristicas verdaderas y sustitutas
de la calidad. La caracteristica “verdadera” es la vision del cliente en el desempefio del
producto, expresada en el vocabulario del cliente, mientras que la “sustituta” es la
vision del productor del desempefio del producto expresada en términos tecnicos del
productor, el grado en que ambas concuerden definird el grado de satisfaccion del
cliente.

Ishikawa desarrollé las 7 herramientas fundamentales del control de la calidad:
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El diagrama causa- efecto

La estratificacion

La hoja de chequeo (Permite recolectar la informacién)
El histograma

El gréfico de dispersion

El gréfico de Pareto

Gréficas de control estadistico.

El concepto de Ishikawa de control total de la calidad contiene seis principios

fundamentales:

1)
2)
3)

4)

5)

6)

La calidad es lo primero (no las ganancias a corto plazo)

La orientacidn al cliente (no la orientacion al productor)

El siguiente proceso es tu cliente (rompiendo la barrera del seccionalismo)
Utilizar hechos y datos para hacer presentaciones (utilizacion de métodos
estadisticos)

Respeto a la humanidad como una filosofia de gestion, gestion total de
participacion

Gestion interfuncional (por divisiones y funciones)

e) Taguchi (1924 -2012)

Taguchi, define la calidad en términos de la pérdida generado por el producto a la

sociedad desde el momento que el producto es despachado hasta el final de su vida

atil. Apunta a producir hacia metas nominales o requisitos con variacion del

desempefio del producto minimo dentro del ambiente del cliente. La variacion la

denomina ruido y por ello identifica tres tipos de ruido:
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1) Ruido externo — variables en el ambiente o condiciones de uso que afectan a
las funciones del producto (temperatura, humedad, y polvo)
2) Ruido de deterioro o ruido interno- cambios que ocurren como resultado del
almacenamiento
3) Ruido unidad a unidad - diferencias entre productos individuales y que son
manufacturados bajo las mismas especificaciones.
El objetivo es minimizar el ruido y para ello propone el uso de teoria de optimizacién,
junto con disefio experimental con el objetivo de minimizar la pérdida en la sociedad.
Dos de sus aportes son la funcion de pérdida (pérdida a la sociedad) y la ratio de sefial

de ruido (signal to noise ratio) forman parte del proceso de optimizacion.

f) Armand Feigenbaum (1922 - 2014)
Su filosofia se basa en que la meta de una industria competitiva se alcanza unicamente
si la calidad del producto es concebida como tal, esto implica la calidad del disefio,
construccién, venta y mantenimiento al costo mas bajo y que permita la completa

satisfaccion del cliente.

Feigenbaum va mas alla y define el Control Total de la Calidad (TQM) como un
sistema efectivo para integrar los esfuerzos de varios grupos: Mantenimiento y mejora
de la calidad, tal que permita la venta, la ingenieria, la produccion y el servicio al precio

mas bajo y satisfaciendo totalmente al cliente.
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g) Philip B. Crosby (1926 - 2001)

La filosofia de la calidad de Crosbhy se caracteriza por 4 fundamentos:
1) Lacalidad esta definida como el cumplimiento con los requisitos, no es bondad
o0 elegancia.
2) La calidad empieza con la prevencion.
3) El estdndar de desempefio de la calidad es cero defectos.

4) Lamedida de la calidad es el costo de las no conformidades.

1.7.2.1.3 Definicidn de calidad

Respecto a la calidad existen varias definiciones:

E. Deming: “Calidad, es superar las necesidades y expectativas del consumidor a lo
largo de la vida del producto”. J. Juran: “La calidad es adecuacion al uso. K. Ishikawa:
La verdadera calidad es la que cumple con los requisitos del consumidor”. P. Crosby:”
La calidad es la que cumple con los requisitos de los consumidores”. ISO 9000:2005:
“Grado en el que un conjunto de caracteristicas inherentes cumple con los requisitos”.
(Evans & Lindsay, 2008)

En 1978, American National Standards Institute (ANSI) y American Society for
Quality (ASQ) estandarizaron la definicion de la calidad: “La totalidad de los rasgos
y caracteristicas de un producto o servicio en que se sustenta su capacidad para
satisfacer determinadas necesidades”. Finalmente, el afio 2000, La Organizacion
internacional para la Estandarizacion (ISO) incluy6 en su vocabulario la definicion de
calidad: “El grado en que un conjunto de caracteristicas inherentes satisface los

requisitos” (Evans & Lindsay, 2008, p.17)
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La Certificacion 1SO 9000, lo define como: La totalidad de aspectos y caracteristicas

de un producto o servicio que se relacionan con su capacidad para satisfacer una
necesidad manifiesta o implicita. En términos simples, la calidad se refiere a cubrir o
exceder las necesidades y requisitos de su cliente. (Lovelock & Wirtz, 2009, p.442)
Matsumoto (2014), describe calidad como la elaboracion de un bien o servicio
adecuado, las cosas se deben hacer de forma precisa asemejando a la perfeccion. Por
otro lado, manifiesta si las compafiias logran conocer las necesidades de sus clientes
estas produciran productos y servicios de calidad.

Segln Kusaba (1995), la calidad es lo bien hecho del trabajo en las diversas
actividades. En las de manufactura, se mide en términos no sélo del producto en si,
sino también del proceso de produccién. En el caso de las ventas, la calidad no es
solamente la calidad del producto, sino también de los servicios que se proporcionan
al cliente, asi como el costo de la venta y las utilidades. (Okada, 2003)

The American Society for Quality (ASQ) senala: “Calidad es un término subjetivo,
para el que cada persona o sector tiene su propia definicion. En un sentido técnico, la
calidad puede tener dos significados: 1). Son las caracteristicas de un producto o de un
servicio que influyen en su capacidad de satisfacer necesidades implicitas o
especificas; 2) Es un producto o un servicio libre de deficiencias”. En términos menos
formales, la calidad lo define el cliente, un cliente queda satisfecho si se le ofrece todo
lo que él esperaba encontrar y mas. Asi, la calidad es ante todo la satisfaccion del
cliente, la cual esta ligada a las expectativas que éste tiene sobre el producto o servicio.
Tales expectativas son generadas de acuerdo con las necesidades, los antecedentes, el
precio, la publicidad, la tecnologia, la imagen de la empresa, etc. (Gutiérrez, 2010,

pp.19-20)
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1.7.2.1.4 Definiciéon de la calidad de servicio

La calidad del servicio es el resultado de integrar la calidad total en tres tipos de
dimensiones (calidad técnica, calidad funcional e imagen corporativa), que
condicionan la percepcidn que un sujeto tiene de un producto o servicio. (Groénroos,

1983, citado por Castrillén & Diaz, 2010, p.36)

1.7.2.1.5 Caracteristicas de la calidad de servicio
Segun Aniorte (Citado por Solérzano & Aceves, 2013, p.7), algunas de las
caracteristicas que se deben seguir y cumplir para un correcto servicio de calidad, son
las siguientes:

e Debe cumplir sus objetivos

e Debe servir para lo que se disefio

e Debe ser adecuado para el uso

e Debe solucionar las necesidades

e Debe proporcionar resultados

Segln Zeithaml, Bitner y Gremler (2009, citado por Matsumoto, 2014), los servicios
poseen caracteristicas como:

e La intangibilidad: Los servicios son acciones, en lugar de objetos, es decir,
no se puede ver, tocar, oler, ni almacenar, como los productos. Esta
intangibilidad trae consigo algunas desventajas como; la dificultad de exhibirlo
o comunicarlo con facilidad, la fijacion de precios es dificil, no pueden
patentarse con facilidad.

e Heterogeneidad o variabilidad: No hay servicios que sean precisamente

iguales, asi como también, no hay clientes con expectativas iguales. El
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desempefio del personal puede diferir de un dia para otro, y esto afecta a la
entrega del servicio y la percepcion de los clientes de ese servicio.

e Naturaleza perecedera: Los servicios no duran para siempre, una vez
producida y consumida, se acaba, es decir, tiene un tiempo determinado. Los
servicios no pueden ser guardados, almacenados, revendidos o devueltos.

e Laproducciony consumo del servicio se realiza de manera simultdnea: En
el caso de los productos, éstos deben ser producidos primero, luego vendidos
y finalmente consumidos, en cambio los servicios, son vendidos primero y
luego producidos y consumidos de manera simultanea.

e La inseparabilidad: El servicio es inseparable con el personal de la empresa
y los clientes. La produccion y entrega del servicio, dependen de las acciones
que realicen los clientes internos y externos de la empresa.

e Y lomésimportante es el tiempo del servicio: El tiempo de servicio debe ser

minima, como el tiempo de espera de atencion al cliente. (pp.183-184.)

1.7.2.1.6 Tipos de costos de la calidad
Segln Evans & Lindsay (2008) y Summer, (2006), los costos de calidad se pueden
organizar en cuatro categorias principales: costos de prevencion, costos de evaluacion,

costos de fallas internas y costos de fallas externas. (pp.417-418)

a) Costos de prevencion
Son inversiones que se realizan para evitar que haya productos que no cumplan con

las normas y que éstos lleguen al cliente, entre estos se encuentran: Costos de
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planeacion de la calidad, costos del control de procesos, costos de los sistemas de

informacion y costos de capacitacion, entrenamiento y administracion general.

b) Costos de evaluacion
Son los que se relacionan con los esfuerzos por garantizar la conformidad con los
requisitos, casi siempre a través de la medicion y el anlisis de los datos para detectar
la falta de conformidad. Entre estos se encuentran: Costos de pruebas e inspeccion,

costos de mantenimiento de instrumentos y costos de medicion y control de procesos.

c) Costos de fallas internas
Se presentan como resultado de la calidad insatisfactoria detectada antes de entregar
un producto al cliente. Entre estos se encuentran: Costos del desperdicio y reproceso,

costos de las acciones correctivas, costos de degradacion y fallas en los procesos.

d) Costos de fallas externas
Ocurren cuando los productos de mala calidad llegan al cliente, como: Costos debido
a las quejas de los clientes y las devoluciones, costos de devolucion de productos y

reclamacion de garantias y costos por responsabilidad del producto.

1.7.2.1.7 Responsables de los costos de calidad
Segun Evans & Lindsay (2008) y Summer, (2006), los expertos calculan que de 60%
a 90% del total de los costos de calidad son resultado de fallas internas y externas, y la
responsabilidad es de los directivos, aunque no es facil que ellos las controlen. En la
manufactura, los costos de calidad estan orientados sobre todo a los productos; sin

embargo, para los servicios, casi siempre dependen de la mano de obra, pues ésta a
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menudo representa hasta 75% de los costos totales. (Evans & Lindsay, 2008, p.421-

422)

Crashy

Deming

Jurin

Definicion de  Concordancia con los
calidad requisitos.

Un grado previsible de
uniformidad y confiabilidad a
bajo costo y adecuado para el
mercado.

Adecuado para el uso.

Grado de
responsabilidad
de la gerencia
superior

Responsabilidad de la calidad.

Responsable del 94% de los
problemas de calidad.

Menos del 20% de los
problemas de calidad se
deben a los trabajadores.

Figura 1. Cuadro comparativo de definicidn y grado de responsabilidad de la calidad.

Recuperado de: Administracion de la calidad, Carro & Gonzalez (2012) p.5

1.7.2.1.8 Importancia de la calidad del servicio

Hoy en dia con las facilidades de las redes sociales y el acceso a la informacién, la

calidad del servicio ha venido tomando mayor importancia, ha pasado de ser una meta

a formar parte estratégica del negocio en el mercado competitivo. El cliente cada vez

tiene mayor oportunidad de decidir el lugar donde obtener el producto o servicio

deseado, es por ello, cada vez es importante conocer las exigencias del cliente para

disefiar un producto o servicio que se adecue a las necesidades.

Segln Solérzano & Aceves (2013), sefiala que la calidad de servicio cada vez es

importante debido a que:

e Los competidores se van equiparando en calidad y precio, por lo que se hace

necesario buscar una diferenciacion.

e Los clientes son cada vez mas exigentes, ya no sélo buscan precio y calidad,

sino también, una buena atencion, un ambiente agradable, comodidad, un trato

personalizado, un servicio rapido.
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Si un cliente queda insatisfecho por el servicio o la atencién, es muy probable
que hable mal de uno y cuente de su mala experiencia a otros consumidores.

Si un cliente recibe un buen servicio o atencion, es muy probable que vuelva a
adquirir nuestros productos o que vuelvan a visitarnos y que nos recomiende

con otros consumidores.

Es primordial tomar en cuenta dichos aspectos, ya que, si se logran entender

adecuadamente cada uno de ellos y, aplicarlos de la manera correcta se lograra tener

una ventaja competitiva. (p.7)

1.7.2.1.9 Ventajas competitivas de la calidad de servicio

Segun Evans & Lindsay (2008), el término ventaja competitiva indica la capacidad de

una empresa para alcanzar la superioridad en el mercado. PIMS Associates, Inc,

identifico las caracteristicas de una fuerte ventaja competitiva (p.26)

1)

2)

3)

La calidad del producto o servicio es un factor importante en la rentabilidad del
negocio.

Las empresas que ofrecen productos y servicios de primera calidad tienen por
lo comun alta participacion en el mercado e incursionan en sus mercados antes
que otras empresas.

La calidad se relaciona de manera positiva y significativa con una recuperacién
de la inversion mas elevada para casi todo tipo de productos y situaciones en
el mercado. (Los estudios realizados por PIMS demuestran que las empresas
cuyos productos se consideraban de mayor calidad obtuvieron con sus ventas
una recuperacion tres veces mas alta que aquellas cuyos productos se

consideraban de menor calidad.)
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4) Instituir una estrategia para el mejoramiento de la calidad origina por lo comdn
una mayor participacion en el mercado, pero tiene como costo una rentabilidad
reducida a corto plazo.

5) Por lo general, los productores de alta calidad pueden cobrar precios més altos.
Asimismo, Soldrzano & Aceves (2013) indica que el costo de mantener a un cliente
suele ser menor que el costo de conseguir un cliente nuevo. De acuerdo con este hecho
las empresas realizan un esfuerzo en sus inversiones para garantizar la calidad que
ofrecen a sus clientes. Ademas, un cliente satisfecho se convierte en la estrategia de
promocion mas efectiva para una empresa ya que los comentarios de un cliente
fidelizado atraen a sus amigos, conocidos y familiares, potenciales clientes quecuentan
con referencias de excelencia en el servicio. (p.11)

Sin embargo, Evans & Lindsay (2008) en su libro administracion de la calidad, sefiala
que: una iniciativa de calidad exitosa no garantiza el éxito financiero, sin embargo,
muchos argumentan que, sin ella, una empresa esta destinada a fracasar con el

tiempo. (p.421-422)

1.7.2.1.10  Desventajas de no ofrecer calidad de servicio
Segun Soldérzano & Aceves (2013) indica, aquellas empresas que no poseen una
politica efectiva de calidad en la atencion al cliente pueden encontrase con costos por
no satisfacer los margenes de calidad adecuado. Otros son los costos de oportunidad,
que hacen referencia a aquellos ingresos que la empresa no recibe por haber

incumplido los niveles de calidad adecuados. (p.11)
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Asimismo, Lovelock & Wirtz (2009) sefiala: “La calidad del servicio es evidente: una

mala calidad coloca a una empresa en desventaja competitiva, que muy probablemente
aleje a los clientes insatisfechos”. (p.417)

Bésicamente, en términos personales, queda claro que se tiene mas por ganar cuando
se decide invertir en mejorar la calidad de los servicios, podria decirse que la ganancia
es para todos, puesto que, el cliente estara satisfecho, la empresa recibira beneficios en
todos los aspectos, los proveedores tendran mayor oportunidad de abastecimientos, y

de esta forma, sea directa o indirecta, todos salen ganando.

1.7.2.1.11  Beneficios de la calidad de servicios

Segun Bonilla, et al. (2020), sefiala, la ratio beneficio/costo proyectado es positivo, es
decir que estimamos que la inversién en la solucion proporcionara algin beneficio
econdémico para la organizacion. Debe aclararse que, para proyectos de mejora de
profundo contenido social, como por ejemplo la reduccion del nimero de muertes por
malaria en una determinada localidad del pais, no se requiere este requisito, ya que el
solo hecho de salvar vidas constituye un gran beneficio. (p.156)
Asimismo, Vartuli (2008), sefiala 15 beneficios que las empresas pueden llegar a
conseguir mediante une buena atencion al cliente. (citado por Sol6rzano & Aceves,
2013, p.12)

1) Mayor lealtad de los consumidores, clientes y usuarios.

2) Incremento de las ventas y la rentabilidad.

3) Ventas mas frecuentes, mayor repeticion de negocios con los mismos clientes,

usuarios o consumidores.
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4) Un més alto nivel de ventas individuales a cada cliente, consumidor o usuario.

5) Maés ventas, ya que los clientes satisfechos se muestran mas dispuestos a
comprar los otros servicios o productos de la empresa.

6) Maés clientes nuevos captados a través de la comunicacion boca-a-boca y, las
referencias de los clientes satisfechos.

7) Menores gastos en actividades de marketing: las empresas que ofrecen baja
calidad se ven obligadas a hacer mayores inversiones en marketing para
“reponer” los clientes que pierden continuamente.

8) Menos quejasy reclamaciones y, en consecuencia, menores gastos ocasionados
por su gestion.

9) Mejor imagen y reputacién de la empresa.

10) Una clara diferenciacion de la empresa respecto a sus competidores.

11) Un mejor clima de trabajo interno, ya que los empleados no estan presionados
por las continuas quejas de los consumidores, usuarios y clientes.

12) Mejores relaciones internas entre el personal ya que todos trabajan, unificados,
hacia un mismo fin.

13) Menos quejas y ausentismo por parte del personal, por ende, una productividad
mas alta.

14) Menor rotacion del personal.

15) Una mayor participacion de mercado
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Principios de la calidad de servicio.

Evans & Lindsay (2008) en su libro administracion de la calidad, sefiala que, la

Recuperacion Sobre la Calidad se basa en cuatro principios importantes. (p.421-422)

1)

2)

3)

4)

La calidad es una inversion. Por tanto, no es fundamentalmente diferente de
las inversiones en equipo o edificios.

Los esfuerzos de calidad deben ser financieramente responsables. Esto se
debe a que las empresas evallan de esa manera otras inversiones, y los
esfuerzos de calidad deben estar sujetos al mismo tipo de justificacion
financiera.

Es posible gastar demasiado en la calidad. Es posible que los clientes no estén
dispuestos a pagar los precios altos relacionados con los niveles de calidad mas
altos, o que los beneficios por las mejoras en los procesos no justifiquen el
gasto.

No todos los gastos en la calidad tienen la misma validez. Una mejora en el
disefio del producto o la respuesta al cliente puede ser mucho méas importante,
desde el punto de vista estratégico, que mejorar la capacidad de un proceso

menor en la planta de manufactura.
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1.7.2.1.13 Marco normativo de la calidad de servicio en salud

a) Sistema de gestion de la calidad en servicios de salud - RM 519-2006/MINSA

1) Definicion
Conjunto de elementos interrelacionados que contribuyen a conducir, regular,
brindar asistencia técnica y evaluar a las entidades de salud puablicas, privadas y
mixtas, en lo relativo a la calidad de la atencion y de la gestion.

2) Objetivo
Establecer principios, normas, metodologias y procesos para la implementacion de
sistema de gestion de la calidad en salud, orientado a obtener resultados para la
mejora de la calidad de atencidon en los servicios de salud

3) Ambito de la aplicacion

En las entidades publicas y privadas del sector salud.

b) Politicas de calidad de servicio en salud - RM 519-2006/MINSA
1) Objetivos
Mejorar continuamente la calidad de los servicios, recursos y tecnologia del sector
salud mediante el desarrollo de una cultura de calidad, sensible a las necesidades y
expectativas de los usuarios externos e internos.
2) Principios
El SGC se fundamenta en los siguientes principios:
e Enfoque al usuario
e Liderazgo

e Participacién del personal
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e Enfoque basado en proceso
e Mejora continua de la calidad
e Toma de decisiones basados en evidencias

e Relaciones mutuamente beneficiosas con el proveedor.

c) Acreditacion de establecimientos de salud y servicios médicos de apoyo - N.T. N°
050-2017-MINSA/DGSP-V.2

1) Objetivo
Contribuir a garantizar a los usuarios y al sistema de salud que los establecimientos
de salud o servicios médicos de apoyo, cuentan con capacidades para brindar
prestaciones de calidad sobre la base del cumplimiento de estandares nacionales
definidos.

2) Ambito de la aplicacion
En todos los establecimientos de salud y servicios médicos de apoyo, publicos,
privados, incluyendo a los de Essalud, Fuerzas armadas, Policia Nacional del Perd,
gobiernos regionales y locales, y servicios prestados por terceros.

3) Infracciones y sanciones
Constituyen infracciones a las disposiciones contenidas en la presente norma las
siguientes:
e Adulteracion de la informacidn presentada en las evaluaciones.
¢ Incumplimiento de las condiciones que permitieron ser acreditados.

¢ No levantamiento de las observaciones del equipo evaluador externo.
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Cuando la Comision Nacional Sectorial o la Comision Regional Sectorial de
Acreditacion de Servicios de Salud encontrase alguna infraccion estipulada en el
numeral anterior se procederd a aplicar las siguientes sanciones:

e Amonestacion escrita cuando en la visita de seguimiento u otra inopinada se
verifica que se incumple el mantenimiento de un numero de estandares inferior
al 10% del total de estdndares que permitié la acreditacion o cuando se
incumple la implementacion progresiva de al menos 5% de las
recomendaciones del equipo evaluador externo.

e Suspension por un lapso no mayor a seis meses de la condicién de acreditado,
cuando en la visita de seguimiento u otra inopinada se incumple el
mantenimiento de un nimero de estandares que permitid la acreditacion, del
10% hasta el 25%.

e Cancelacion de la Resolucion Ministerial o de la Resolucion Ejecutiva
Regional de Gobierno Regional que aprobd la Constancia de Acreditacion,
cuando adultera informacion presentada en las evaluaciones o incumple el
mantenimiento de un nimero de estandares mayor al 25%.

En caso de falsificacion o adulteracion de la informacion presentada la aplicacion

de una sancion administrativa no eximira al infractor de las acciones judiciales y/o

penales a que hubiera lugar.
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d) Guia técnica para la evaluacién de la satisfaccion del usuario externo en los

establecimientos de salud y servicios médicos de apoyo RM 527-2011/MINSA

1) Finalidad
Contribuir a identificar las principales causas del nivel de insatisfaccion del usuario
externo, para la implementacién de acciones de mejora continua en los
establecimientos de salud y servicios médicos de apoyo, basados en la satisfaccion
del usuario externo.

2) Objetivos
Establecer una metodologia y herramientas estandarizadas para la evaluacién de la
satisfaccion del usuario externo

3) Ambito de aplicacion
En los establecimientos de salud y servicios medicos de apoyo del Ministerio de
Salud, de los Gobiernos Regionales, y de los Gobiernos Locales y de uso referencial
para EsSalud, Sanidades de las Fuerzas Armadas y de la Policia Nacional del Peru,
y establecimientos privados

4) Categorias de establecimientos de salud
Las categorias de establecimientos de salud por niveles de atencién, consideradas

en la norma técnica de salud son las siguientes:
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Tabla 2
Categorias de establecimientos de salud N° 546-2011/MINSA.

Categorial—1

PRIMER NIVEL DE Categoria |l -2
ATENCION Categoria | —3
Categoria |l —4

Establecimientos de salud de Categoriall-1

SEGUNDO NIVEL DE Atencién General Categoria Il -2

ATENCION Establecimientos de Salud de

., . Categoria Il - E
Atencidn Especializada

Establecimiento de salud de

L Categorfalll—1

TERCER NIVEL DE Atencidn General
ATENCION Establecimiento de salud de Categoria Ill-E
Atencion Especializada Categoria I1I-2

Fuente: Ministerio de salud - MINSA (2011) p.2

5) Funciones de un establecimiento de categoria 1-3
Para el caso del Centro Médico, se encuentra en la categoria 1-3 y las funciones para
esta categoria son los siguientes:

Tabla 3
Funciones de un establecimiento de categoria 1-3 / N° 546-2011/MINSA

CATEGORIA DEFINICION FUNCIONES GENERALES ACTIVIDADES
Corresponde a: a) Brindar atencidn integral de salud | UPSS Consulta Externa
- Centro de salud a la persona por etapa de vida, en | UPSS Patologia Clinica
- Centro Médico el contexto de su familia y (Laboratorio Clinico)
- Centro Médico comunidad.
Especializado b) Participar en las actividades de Actividades
- Policlinico educacién permanente en salud. - Atencion de urgenciasy
Para la mejora del desempefio en emergencias
servicio. - Referencia y contrareferencia
c) Realizar la gestion del - Desinfeccidn y esterilizacion

establecimiento y participar en la

Vigilancia epidemioldgica

gestién local territorial Salud ocupacional

Participar en el andlisis del proceso de Registro de Atencidn e

atencion en salud para la toma de informacién
decisiones eficiente y efectiva - Salud ambiental
CATEGORIA - Salud Familiar y comunitaria
-3 - Acciones de salud ambiental

en la comunidad
- Atencién con Medicamentos

Atencidn de parto inminente

Nutricién integral

Prevencién y diagndstico
precoz del cancer

- Intervenciones de cirugia de
consultorio externo

Radiologia dental
Laboratorio dental

- Rehabilitacion basada en la
comunidad.

Fuente: Categorias de establecimientos de salud. MINSA (2011) p.5
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6) Descripcion de Instrumento de control de calidad

Para el control de calidad se toma como requisito el uso de la metodologia
SERVQUAL Modificada (Expectativas y Percepciones), para su uso en los
establecimientos de salud y servicios médicos de apoyo (SMA).

La encuesta tiene la siguiente estructura 22 preguntas de Expectativas y 22
preguntas de Percepciones, distribuidas en cinco criterios o dimensiones de
evaluacion de la calidad:

— Confiabilidad: Preguntas del 01 al 05

— Capacidad de Respuesta: Preguntas del 06 al 09

— Seguridad: Preguntas del 10 al 13

— Empatia: Preguntas del 14 al 18

Aspectos Tangibles: Preguntas del 19 al22

7) Periodo de la evaluacién de la satisfaccion del usuario externo
Se recomienda que se aplique la encuesta por o menos una vez al afio.

8) Andlisis e interpretacion de resultados
Se considera usuarios satisfechos a los valores positivos (+) y cero, obtenidos por
la diferencia (P-E), y como usuarios insatisfechos a los valores negativos (-) de la
diferencia (P -E)

e Elaborar y presentar una tabla general que incluye los resultados de P-E para
las 22 preguntas considerado en el valor relativo y absoluto del nivel de
satisfaccion e insatisfaccion para cada preguntay el global.

e Determinar el nivel de satisfaccion global como indicador, el estandar esperado

es mayor al 60%o.
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e Priorizar las preguntas por colores segun el porcentaje de insatisfaccion de
mayor a menor considerando los siguientes valores, para la matriz de mejora.
e Las preguntas incluidas del porcentaje de insatisfaccion en el color deben
considerarse como oportunidades de mejoras prioritarias para las

intervenciones de acciones correctivas siendo los rojos de mayor prioridad.

La evaluacion del nivel de insatisfaccion es segun lo siguiente:

Tabla 4
Porcentaje de Insatisfaccion del paciente
Escala Porcentaje de Insatisfaccion
40 - 60% En proceso (amarillo)

<40% Aceptable (Verde)

Fuente: Guia técnica para la evaluacion de la insatisfaccion del usuario externo en los
establecimientos y servicios médicos de apoyo - MINSA (2011) p.11

Por consecuencia, la evaluacion del nivel de satisfaccion seria segun lo siguiente:

Tabla 5
Porcentaje de Satisfaccion del paciente
Escala Porcentaje de Satisfaccion
<40% PO ejorar (Rojo
40 - 60% En proceso (amarillo)
>60% Aceptable (Verde)

Adaptacién de la guia técnica para la evaluacion de la insatisfaccion del usuario externo en los
establecimientos y servicios méedicos de apoyo. MINSA (2011)
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9) Presentacion de resultados.

En base a la categorizacion de usuarios satisfechos e insatisfechos segun la
diferencia de P-E, los resultados pueden presentarse en niveles globales de

satisfaccion o insatisfaccion, por criterios o dimensiones y por cada pregunta.

e)Reglamento de Infracciones y Sanciones de SUSALUD - N.2 031-2014-SA
SUSALUD, desde el 6 de diciembre del 2014, esta facultada para sancionar a las
Instituciones Prestadoras de Servicios de Salud (IPRESS) y las sanciones van, desde
una amonestacion escrita hasta 500 Unidades Impositivas Tributarias (UIT)
De las Sanciones para las IPRESS
e Infracciones leves: con amonestacion escrita; o con multa de hasta 100 UIT.
e Infracciones graves: con multas de hasta 300 UIT.
e Infracciones muy graves: con multa de hasta 500 UIT; o, con la restriccion
de uno 0 mas servicios de la IPRESS hasta por un plazo maximo de 6 meses, 0
con el cierre temporal de IPRESS hasta por un plazo maximo de 6 meses; o el

cierre definitivo de la IPRESS.

1.7.2.1.14  Marco legal de la calidad en el servicio de salud

a) La salud segun la Organizacién mundial de la salud - OMS
Segun la OMS, la salud es un derecho humano fundamental sin distincion de raza,
religion, ideologia politica o condicion econdmica o social, es decir, que todo el mundo
debe tener acceso a los servicios de salud que necesita, cuando y donde los necesite,

sin tener que hacer frente a dificultades financieras.
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Ademas, toda persona tiene derecho a la intimidad y a ser tratada con respeto y

dignidad. Nadie debe ser sometido a experimentacion medica, a exdmenes médicos

contra su voluntad o a tratamiento sin consentimiento informado.

b) Ley N°26842 - Ley general de salud
Aprobado el 9 Julio de 1997, esta normativa permite que las personas exijan sus
derechos y también crea una relacion méas equilibrada entre el paciente y el médico.
Establece los deberes entre el paciente y la entidad proveedora de servicio de salud,
asimismo resalta el derecho a recibir atencion médica de emergencia en cualquier
establecimiento de salud publico o privado, acceso a informacion clara, detallada y

servicio de calidad.

1.7.2.1.15  Introduccion de la calidad en los servicios de salud

La introduccion de la calidad en la medicina se debio a la enfermera britanica Florence
Nightingale, quien evalud la calidad de la atencién de los hospitales militares durante
la guerra de Crimea en 1854. En la década de los 70s se establecid las bases
fundamentales de la evaluacion de la calidad de la atencién médica y desde entonces
se ha trabajado intensamente para promover el desarrollo de Programas de Garantia de
Calidad. (Paredes & Estacio, 2016, pp.20-21)

Segun el MINSA, en Latinoamérica las politicas publicas en salud aun eran escasas,
pero una de las experiencias mas difundidas es la Cruzada Nacional por la Calidad en
los Servicios de Salud, en México 2001, con su politica: “Trato digno tanto a los
usuarios de los servicios de salud como a sus familiares” que comprometié a

importantes organizaciones.
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En el Peru, el proceso de formacion fue tardio, y se consideré a partir de 1990 pero no

fue hasta el periodo 1995 al 2000 cuando se define como “Un sector salud con equidad,
eficiencia y calidad”. En el periodo del 2000 al 2012, se realizan importantesavances
al definir: “La calidad de atencién como un derecho del ciudadano”

Avedis Donabedian, fue el primer autor en identificar los elementos necesarios para
evaluar la calidad de la atencion en los servicios de salud y lograr la satisfaccion del
usuario (Lenis & Manrique, 2015, p.416)

Asimismo, Avedis Donabedian en 1985, sefiala que: la calidad en el servicio de salud,
es la medida en que se espera que la atencién suministrada logre el equilibrio méas
favorable de riesgos y beneficios para el usuario. La calidad en los servicios de salud
no es sinénimo de lujo, debe ser la misma en todos los establecimientos de salud e

involucra a toda la instituciéon. (MINSA, 2007, p.18-19)

1.7.2.1.16  Dimensiones de la calidad en los servicios de salud
Segun el MINSA (2007), existen diversas propuestas, pero posiblemente lo presentado
por Avedis Donabedian es el de mayor aceptacion, propone tres dimensiones: Los
aspectos técnicos de la atencion, las relaciones interpersonales entre proveedor y

usuario y el contexto o entorno de atencion.

a) Los aspectos técnicos de la atencion.
Referidos a la efectividad en la salud, eficacia de los objetivos, eficiencia en el uso de
Recursos, continuidad en la prestacion de servicio, seguridad en la prestacion del

servicio e integridad del paciente.
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b) Las relaciones interpersonales entre proveedor y usuario

Respeto a los derechos de la persona, brindar informacién completa, interés por las

necesidades del usuario, buen trato, practica de valores.

c) El contexto o entorno de atencion.
Comodidad, limpieza, orden, privacidad y elementos de confianza que percibe el

usuario por el servicio,

1.7.2.1.17  Antecedentes de la calidad de servicio
Existen muchos estudios dedicados a evaluar la calidad del servicio, pero los tres mas

conocidos son los siguientes:

a) El modelo Sasser, Olsen y Wyckoff (1978)
Sefiala que “el usuario traduce sus expectativas en atributos relacionados al servicio”

(Cerezo, 1997 citado en Petracci, 1998, Molina, 2007, pp.47-48).

b) Elmodelo de Grénross (1984)
Sefiala que la calidad del servicio es resultante de 3 factores. (1984, citado por Molina,
2007, p.47-48):
1) Lacalidad técnica (caracteristicas inherentes del servicio).
2) La calidad funcional (La forma en que se presta el servicio).

3) Imagen de la empresa (La percepcion de las experiencias que ha tenido)

¢) Elmodelo de Parasuraman, Zeithamly Berry (1985)
El modelo de Parasuraman, Zeithaml y Berry (1985, citado por Molina, 2007, p.47-

48) También llamado SERVQUAL plantea que la calidad del servicio:
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1) Es un elemento abstracto, ya que tiene como caracteristicas la intangibilidad,
heterogeneidad e inseparabilidad.

2) Es el resultado de la calidad percibida.

3) Se caracteriza en base a 5 dimensiones bésicas: Elementos tangibles,

Confiabilidad, Capacidad de respuesta, Seguridad, Empatia.

1.7.2.1.18  Teoria de SERVQUAL

Matsumoto (2014), manifiesta que el modelo SERVQUAL se publicé por primera vez
en 1988 por Parasuraman, lo define como: El resultado de un proceso de evaluacion
donde el consumidor compara sus expectativas frente a sus percepciones. Es decir, la
medicion de la calidad se realiza mediante la diferenciacion entre el servicio que espera
el cliente y el que recibe de la empresa. (p.184).

El modelo SERVQUAL agrupa cinco criterios o dimensiones sobre la calidad de

servicio como son: Elementos tangibles, confiabilidad, capacidad de respuesta,

seguridad y empatia

Necesidades
personales

Comunicacion
boca-oido

Comunicaciones
externas

Experiencias
pasadas

Elementos
tangibles

Fiabilidad

Capacidad de
respuesta

Seguridad

Empatia

Expectativas

Calidad del servicio

Percepcion

Figura 2. Modelo conceptual de la calidad del servicio.

Fuente: Adaptacion de Zeithaml, Berry y Parasuraman (1993) p. 26.
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a) Elementos tangibles.

Zeithaml, Berry y Parasuraman (1993) define como: “Apariencia de las instalaciones
fisicas, equipos, personal y materiales de comunicacion”. (p. 29.) que interviene o es
utilizado en la prestacion del servicio. (Matsumoto, 2014, p.186); también esta
relacionado con la limpieza y comodidad de paciente. (MINSA, 2011, p.1). Asimismo,
el Ayuntamiento de Castellon de la Plana (2014) sefiala: es la parte visible del servicio
y la documentacidn, estos pueden ser determinantes en la imagen percibida por el
usuario y en la generacién de contradicciones entre las expectativas y la percepcién

del servicio prometido. (pp. 18 - 19)

1.Apariencia de las

instalaciones (Local, mobiliario, 5. Material utilizado

equipo, etc.)
6. Apariencia fisica de los
2. Comodidad del punto del empleados
servicio
Elementos Tangibles
3. Condiciones ambientales 7. Oficinas disefiadas al
(Limpieza, temperatura, efecto

iluminacion, etc.

3 8. Sefializaciones
4. Uso de tecnologia

Figura 3. Conceptos asociados al atributo general de calidad (Elementos tangibles).

Fuente: Adaptacién de Ayuntamiento de Castellon de la Plana (2014)

b) Confiabilidad:
Segun, Zeithaml, Berry y Parasuraman (1993) lo define como: “Habilidad paraejecutar
el servicio prometido de forma fiable y cuidadosa.” (p.29). Cumplir con sus promesas
de entregas, suministro del servicio, solucion de problemas y fijacién de precios.
Matsumoto (2014). Capacidad para cumplir exitosamente con el servicio ofrecido.

(MINSA, 2011, p.2)
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Para Ayuntamiento de Castellon de la Plana (2014), representa la capacidad de

organizacion para prestar el servicio de forma eficiente y sin fallos que lo impida; para
esto, es necesario contar con personal calificado para ejecutarlos, pues, cuando la
Confiabilidad es baja, existen riesgos graves de pérdida de confianza de los clientes
(incluso la pérdida del cliente) y elevados costos de reparacion los llamados costos de

la “no calidad” (P. 16.)

1. Utilidad del 9. No errores o indice de
servicio/producto suministrado rechazo

2. Conveniencia 10. Devoluciones

3. Valor percibido 11. Garantias

4. Respuesta directa a

R 12. Stock de inventarios
la peticion efectuada

5. Servicio a medida Fiabilidad 13. Disponibilidad

6. Informacién uniforme y 14. Mantenimientos

exacta preventivo

7. Servicio sin errores a la

i 15. Tiempo de reparacion
primera

16. Asistencia en los

8. Durabilidad problemas

Figura 4. Conceptos asociados al atributo general de calidad (Confiabilidad).

Fuente: Adaptacion de Ayuntamiento de Castellon de la Plana (2014)

C) Capacidad de respuesta.
Zeithaml, Berry y Parasuraman (1993) lo define como: “Disposicion para ayudar a los
clientes y prestarles un servicio rapido.” (p.29). Pronta atencion a las solicitudes,
preguntas, quejas de los clientes y solucion de problemas. Matsumoto (2014).
Para Ayuntamiento de Castellon de la Plana (2014) no basta con tener medios para
prestar un servicio, sino, hay que prestarlo cuando el usuario lo demanda. El servicio
diferido no puede plantearse en gran parte de las actividades econdmicas y sociales de

hoy en dia. (pp. 16 y 17)
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1.Horas de servicio 5. Tiempo de respuesta

2. Rapidez . ..
6. Tiempo de servicio

Capacidad de
respuesta 7. Plazos de entrega

(Legales o
comprometidos)

3. Oportunidad

4. Tiempos de
espera

- 8. Disponibilidad de los

5. Puntualidad productos

Figura 5. Conceptos asociados al atributo general de calidad “capacidad de respuesta”.

Fuente: Adaptacién de: Ayuntamiento de Castellon de la Plana (2014)

d) Seguridad.

Zeithaml, Berry y Parasuraman (1993) lo define como: “Conocimiento y atencion de
los empleados y su habilidad para inspirar credibilidad y confianza. (p.29) Confianza
que genera la actitud del personal que brinda la prestacion de salud demostrando
privacidad, cortesia, habilidad para comunicarse e inspirar confianza. (MINSA, 2011,
p.2)

Para el Ayuntamiento de Castellon de la Plana (2014). El usuario precisa de una
confianza en la percepcidn del servicio, que le inspire la tranquilidad de estar haciendo
lo adecuado con la organizacién. La profesionalidad del personal de contacto con el
usuario es una fuente de confianza, demuestra la habilidad y destreza en el desarrollo
del servicio acordado. Para potenciar este atributo de calidad, se debe eliminar

cualquier sombra de duda sobre el proceso y sus resultados. (P.17)
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1. Apariencia profesional
1. Competencia profesional
2. Equidad

i T 7 z 2. Conocimiento del trabajo
3. Transparencia Credibilidad Profesionalidad m J

4. Honestidad 3.Solucién de problemas

S. Imparcialidad

6. Confianza ST 1. Cortesia

1. Confidencialidad 2. Obsequiosidad

" 3. Respeto
2. Trato justo Seguridad Cortesia

3. Respeto de los derechos 4. Acogedor
5. Educacién

4. Formas de presentar

quejas/reclamos 6. Amabilidad

Figura 6. Conceptos asociados al atributo general de calidad (seguridad).

Fuente: Adaptacién de: Ayuntamiento de Castellon de la Plana (2014)

e) Empatia.

Zeithaml, Berry y Parasuraman (1993) lo define como: muestra de interés y nivel de
atencion individualizada que ofrecen las empresas a sus clientes. (p.29). Se debe
transmitir por medio de un servicio personalizado o adaptado al gusto del cliente.
Matsumoto (2014).

Es la capacidad que tiene una persona para ponerse en el lugar de otra persona,
entender y atender adecuadamente las necesidades del otro. (MINSA, 2011, p.2)

Para el Ayuntamiento de Castellon de la Plana (2014). No solo en la cortesia
profesional, sino, entender y resolver las necesidades por las que el cliente “consume”
determinado servicio. En este sentido, es necesario mantener informados al usuario del

servicio a lo largo de todo el proceso, con informacion relevante para el mismo. (P.18)

Esta dimensidn agrupa los siguientes criterios:
e Accesibilidad: Servicio accesible y facil de contactar.

e Comunicacion: Mantener a los clientes informados utilizando un lenguaje que

puedan entender, asi como escucharlos y capacidad para explicar lo sucedido.
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e Comprension del cliente: Hacer el esfuerzo de conocer a los clientes y sus

necesidades

1. Mostrar interés por el

1. Sefializaciones
problema del cliente

2. Comprension del lenguaje

2. Claridad en los mensajes Comprension del usuario escrito y hablado

3. Flexibilidad

4. Comprender las
necesidades del cliente

5. Capacidad de adaptacion Empatia

3.Disponibilidad de horarios

4, Cantidad de personas
dedicadas a prestar el
servicio

Accesibilidad

6. Condiciones de pagoy 5. Comunicacién (Linea de
financiacion

bus, taxi, etc.

6. Idioma, Comprension del
nivel de educacion de los
usuarios

1. Claridad de la informacion Cominiadsn

2. Disponibilidad de la informacion
3. Lenguaje claro y sencillo

4. Calidad de la informacion
5. Aplicacion de leyes, reglamentos y normas

6. Saludo inicial e identificacion

Figura 7. Conceptos asociados al atributo general de calidad (empatia).

Fuente: Adaptacién de Ayuntamiento de Castellon de la Plana (2014).

En método SERVQUAL, consiste en 22 preguntas para medir la percepcion y 22

preguntas para medir la expectativa de la calidad de servicio. Sus preguntas se

clasifican segdn lo siguiente:

Criterio o dimensién Declaraciones correspondientes al criterio
Elementos tangibles Declaraciones 1 a 4
Confiabilidad Declaraciones5a 9
Capacidad de respuesta Declaraciones 10 a 13
Seguridad Declaraciones 14 a 17
Empatia Declaraciones 18 a 22
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1.7.2.1.19  Brechas segun SERVQUAL en la prestacion del servicio.

Zeithaml, Berry y Parasuraman, identificaron 4 brechas potenciales dentro de la
empresa del servicio, que podrian conducir a una quinta y mas grave brecha final: la
diferencia entre lo que el cliente esperabay lo que percibe haber recibido. Sin embargo,

Lovelock y Wirtz (2009), adaptaron y ampliaron a 7 brechas el modelo original.

Brecha 1. Del conocimiento

Es la diferencia entre lo que los proveedores del servicio creen que los clientes esperan
y las necesidades reales de los consumidores. (Lovelock & Wirtz, 2009, p.424)
También conocido como “la diferencia entre las expectativas de los clientes y las
percepciones de los directivos de la empresa”. Si los directivos de la organizacion no
comprenden las necesidades de los clientes, dificilmente podran impulsar y desarrollar
acciones para lograr la satisfaccion de esas necesidades y expectativas. (Parasuraman,

Zeithaml, y Berry, 1985, citado por Matsumoto, 2014, pp.187)

Brecha 2. De los estdndares

Es la diferencia entre las percepciones que tiene la gerencia respecto a las expectativas
del cliente y los estandares de calidad establecidos para la prestacion del servicio.
(Lovelock & Wirtz, 2009, p.424)

También conocido como “la diferencia entre las percepciones de los directivos y las
especificaciones de las normas de calidad”. ES la traduccion de las expectativas,
conocida a especificaciones de las normas de la calidad del servicio. (Parasuraman,

Zeithaml, y Berry, 1985, citado por Matsumoto, 2014, pp.187)
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Brecha 3. De la entrega

Es la diferencia entre estandares de entrega especificados y el desempefio real del
proveedor del servicio con respecto a esos estandares. (Lovelock & Wirtz, 20009,
p.424)

También conocido como “la discrepancia entre las especificaciones de la calidad del
servicio y la prestacion del servicio”. La calidad del servicio no sera posible si las
normas y procedimientos no se cumplen. (Parasuraman, Zeithaml, y Berry, 1985,

citado por Matsumoto, 2014, pp.187)

Brecha 4. De las comunicaciones internas

Es la diferencia entre lo que la publicidad y el personal de ventas de la empresa
considera que son las caracteristicas, desempefio y nivel de calidad del servicio y lo
que la empresa es realmente capaz de entregar. (Lovelock & Wirtz, 2009, p.424)
También conocido como “la discrepancia entre la prestacién del servicio y la
comunicacion externa. Es uno de los factores claves en la formacion de las
expectativas, es la comunicacion externa de la organizacion proveedora. Las promesas
que la empresa hace, y la publicidad que realiza afectaran a las expectativas.

(Parasuraman, Zeithaml, y Berry, 1985, citado por Matsumoto, 2014, pp.187)

Brecha 5. De las percepciones
Es la diferencia entre lo que en realidad se entrega y lo que los clientes perciben haber
recibido (porque son incapaces de evaluar la calidad del servicio con exactitud).

(Lovelock & Wirtz, 2009, p.424)
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Brecha 6. De la interpretacion

Es la diferencia entre lo que prometen los esfuerzos de comunicacion de un proveedor
de servicios (antes de la entrega del servicio) y lo que el cliente cree que esas

comunicaciones prometieron. (Lovelock & Wirtz, 2009, p.424)

Brecha 7. Del servicio

Es la diferencia entre lo que esperan recibir los clientes y sus percepciones del servicio
que en realidad se les entreg6. (Lovelock & Wirtz, 2009, p.424). También conocido
como la deficiencia global. (Parasuraman, Zeithaml, y Berry, 1985, citado por

Matsumoto, 2014, pp.187)

Las brechas 1, 5, 6 y 7 representan brechas externas entre el cliente y la empresa. Las
brechas 2, 3 y 4 son brechas internas que ocurren entre diversas funciones y
departamentos dentro de la empresa. La brecha 7 del servicio, es la mas critica; por lo
tanto, la meta de la mejora en la calidad del servicio consiste en cerrarla o disminuirla

lo mas posible.
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Necesidades y CLIENTE
expectativas del cliente
l 1. La brecha del conocimiento =~ GERENCIA

Definicion de la
gerencia de esas
necesidades

l 2. La brecha de los estandares

Traduccion en
especificaciones
de disefio y entrega

l 3. La brecha de la entrega

Ejecucion de las
especificaciones de
diseno y entrega

4.

4. La brecha de las

l 5. La brecha de las percepciones

Percepciones de
los clientes sobre la
ejecucion del servicio

Promesas de la
publicidad y el
personal de ventas

Interpretacion que

comunicaciones int

l6. La brechadelain

ernas

terpretacion

dan los clientes a las
comunicaciones

7. La brecha del servicio

Experiencia del cliente
con relacion a las
expectativas

Figura 8. Siete brechas de la calidad del servicio, adaptacion y ampliacion del modelo original de las 5
brechas, creado por A. Parasuraman, Valarie A. Zeithaml y Leonard L. Berry.

Fuente: Marketing de servicios personal, tecnologia y estratégica. Autores: Lovelock & Wirtz (2009).
p.425.

Nuestro estudio se centra en la brecha 7 (Deficiencia 5, segin Parasuraman) que

engloba las otras 6 brechas anteriores.
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Comunicacidn Necesidades Experiencias
boca-cido personales pasadas

w

'—

zZ - - Servicio esperado

3 ¥

o Deficiencia 5 |

*

Servicio percibido

1 Prestacion del | Deficiencia4 | Comunicacion
Deficiencia 1 servicio ~| externa hacia los
F clientes
Deficiencia 3 :
i
Especificaciones de
la calidad del
servicio
t
Deficiencia 2 :
i
Percepciones de los
directivos sobre las
expectativas de los
clientes

coMPARIA

Figura 9. Cinco causas potenciales de deficiencias de la calidad de servicio.

Fuente: Parasuraman, Zeithaml, y Berry (1993) p. 52.

1.7.2.1.20  Justificacion de la aplicacion del modelo SERVQUAL
Para que una empresa pueda permanecer y tener éxito en el mercado, es importante
monitorear continuamente la calidad de su producto o servicio, y es eso precisamente
la principal contribucion del modelo SERVQUAL. La medicion de sus dimensiones
en una organizacion ayuda a identificar sintomas que dificultan la prestacion del

servicio.

El modelo SERVQUAL es una de las principales fuentes de informacion que ayuda a
las empresas de servicios a identificar las deficiencias de las areas, permite proponer e
implementar mejoras para tener clientes satisfechos. La satisfaccion del cliente es lo

mas importante para las empresas, razén por la cual han empezado a buscar la manera
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de ir creciendo en ese aspecto, brindando un servicio de calidad para estar a la

vanguardia de las demé&s empresas y conservar a los clientes.

Asimismo, el modelo SERVQUAL ha resultado de interés para un gran nimero de
investigadores debido a que el instrumento permite medir la calidad funcional de las
organizaciones y evidenciar problemas relacionados (Ekinci et al.,1998), por ejemplo,
empleados no calificados, falta de entrenamiento en el area de interés, problemas al
evaluar y recompensar un desempefio superior, entre otros. De ahi la relevancia y
fundamento de emplear el modelo SERVQUAL como herramienta de medicion de la
calidad en el servicio, debido a su eficiencia para abarcar los aspectos de estos topicos.
(Vizcaino & Sepulveda Rios, 2018, p.85)

Cook y Rohit en el 2002, coincidieron en que la calidad en el servicio esta intimamente
relacionada con la satisfaccion del cliente y la percepcion de este sobre el servicio.
Atendiendo a estos dos aspectos, los autores destacan que los clientes consideran cinco
dimensiones para evaluar la calidad en el servicio: Confiabilidad, Responsabilidad,
Seguridad, Empatia, Elementos tangibles. (Arellano, 2017, p.76)

Asimismo, Vizcaino & Sepulveda (2018) sefiala que, el modelo SERVQUAL permite
identificar las areas con oportunidad de mejora, ayuda en la tomar de decisiones y
permite desarrollar estrategias que potencialicen sus virtudes y disminuyan sus errores.
Ademas, la caracteristica principal de los servicios, es un hecho intangible, y
precisamente, el modelo SERVQUAL ha sido probado en diversas investigaciones
académicas y en empresas de diferentes ramas, y resulta ser uno de los mejores

modelos para medir la calidad en la industria de los servicios. (p.101).
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En conclusion, el modelo SERVQUAL es una herramienta practica, sencilla y

completa, que permite medir cualitativamente lo que el cliente espera obtener (punto
de partida) y compararlos con la percepcion que tiene acerca de un servicio consumido
(Punto final). Esta comparacion permite identificar brechas donde la empresa no llega
a cubrir y poner mayor énfasis si se quiere contar con la lealtad del cliente y la

supervivencia en el negocio.

1.7.2.2 Satisfaccion del cliente

1.7.2.2.1 Definicion de cliente.
Es el que utiliza un producto o servicio. Es una parte esencial de nuestro negocio. Es
un ser humano con sentimientos y emociones similares a los nuestros y merece un trato
respetuoso. Un cliente no depende de nosotros, nosotros dependemos de él. Un cliente
no es una interrupcién de nuestro trabajo, es un objetivo. Un cliente nos hace un favor
cuando llega, nosotros no le estamos haciendo un favor atendiéndolo. EIl cliente es
quien paga el salario de los empleados, sin él tendriamos que cerrar las puertas. (Mora,

2011, p.22)

1.7.2.2.2 Tipos de clientes
Segun Peresson (2007), existen tipos de clientes que es importante conocer:
1) Cliente interno: Es quien, dentro de la empresa, por su ubicacion en el puesto de
trabajo, sea operativo, administrativo o ejecutivo, recibe de otros algun producto o
servicio, que debe utilizar para alguna de sus labores. No se puede

departamentalizar el servicio, es decir, en la empresa, todos son productos, todos
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son clientes, todos son proveedores, por lo tanto, todas las personas que la
conforman son la base de la satisfaccion dentro de la calidad y servicio.

2) Clientes externos o beneficiarios: Se refiere a las personas que utilizaran el
producto o servicio adquirido a la empresa y que se espera se sientan complacidas
y satisfechas.

3) Clientes intermedios: Son los distribuidores que hacen que los productos o
servicios que provee la empresa estén disponibles para el usuario final o

beneficiario. (p.84).

1.7.2.2.3 Necesidades de los clientes.
Segun William B. Martin en 1991 (citado por Peresson, 2007, p.85), manifiesta que,
para poder servir a nuestro cliente, debemos conocer sus necesidades:
e Lanecesidad de ser comprendido
e Lanecesidad de ser bien recibido
e Lanecesidad de sentirse importante.

e Lanecesidad de comodidad

1.7.2.2.4 Definicion de satisfaccion del cliente
La Real Academia de la Lengua Espafiola (RAE) lo define como: Razon, accion o
modo con que se sosiega y responde enteramente a una queja, sentimiento o razén

contraria.
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Mejias & Manrique (2011) lo define como: La evaluacion que realiza el cliente

respecto a un servicio y que depende de cdmo el servicio respondid a sus necesidades
y expectativas. Si esto no se cumple se produce la insatisfaccion. (p.44).

Digamos que la satisfaccion es producto de la evaluacion que otorga el cliente, después
de haber consumido un servicio o adquirido un producto.

Asimismo, Kotler y Armstrong (2003) lo define como: “El nivel del estado de animo
de una persona que resulta de comparar el rendimiento percibido de un producto o
servicio con sus expectativas”. (Citado por Mejias & Manrique, 2011, p.44)

Grado de cumplimiento por parte de la organizacion de salud, respecto a las
expectativas y percepciones del usuario en relacion a los servicios que este le ofrece.
(MINSA, 2011, p.2).

Por otra parte, Mora (2011) sefiala que: la insatisfaccion se ha estudiado
fundamentalmente desde la percepcion del consumidor. El concepto de insatisfaccion
se asemeja al de satisfaccion, es una respuesta que puede ser afectiva, cognitiva e
incluso comportamental, que se enfoca en un aspecto particular de la experiencia de
compra o consumo, y que se da en un momento determinado; solo que con un caracter
opuesto al de la satisfaccion. (p.148)

En conclusion, podriamos decir que la satisfaccion esta influenciada
significativamente por la evaluacion que hace el cliente sobre las caracteristicas del
servicio o producto, es decir, un cliente estara satisfecho si y solo si, se le cumplen con

sus expectativas.
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1.7.2.2.5 Importancia de la satisfaccion del cliente

La importancia de la satisfaccion del cliente en el mundo empresarial reside en que un
cliente satisfecho sera un activo para la compafiia, debido a que probablemente volvera
a usar los servicios o productos, volvera a comprar el producto o servicio o dard una
buena opinion al respecto de la compafiia, lo que conllevara un incremento de los
ingresos para la empresa. Por el contrario, un cliente insatisfecho comentara a un
nimero mayor de personas su insatisfaccion, en mayor o menor medida, se quejara
ante la compariia y si su insatisfaccion alcanza un determinado grado optara por
cambiar de compaiiia, incluso abandonar el mercado. (Castillon & Cochachi, 2013,
p.49)

Asimismo, Moya (2004) dice: Si el cliente quedo o no satisfecho con el servicio
recibido es fundamental para obtener su lealtad con la empresa. (p.20). Pero existen
unas premisas importantes de resaltar, los clientes no siempre saben lo que quieren y
todos los clientes no son lo mismo (Ros Jay, 2001, Citado por Peresson, 2007, p.84).
Esto hace que suministrar un buen servicio al cliente sea mas complicado, es por ello
que es vital medir continuamente la evolucidn de las necesidades de los clientes con la
finalidad de anticiparse a lo que ellos buscan.

Decia Carl Sewell (1994, citado por Peresson, 2007, p.85) que: Si atiendes bien a tus
clientes, estos volveran porque te aprecian y gastaran mas dinero contigo; entonces,
vas a atenderlos aun mejor, por lo que, ellos volveran nuevamente y el ciclo se repite.
Los indices de satisfaccion ofrecen informacion valiosa a nivel macro y desde el punto
de vista de los clientes, en un formato estandarizado y comparable tanto trasversal

como longitudinalmente. Estas caracteristicas hacen que sean un buen complemento
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para el desarrollo estratégico a nivel empresarial. (Fornell et al., 1996, citado por

Ospina & Gil, 2011)

1.7.2.2.6 Ventajas de la satisfaccion del cliente.

En las empresas inteligentes miden la satisfaccion de los clientes por ser un factor
importante para retenerlos. El cliente altamente satisfecho es perdurable, cada vez
compra mas, habla bien de la empresa y sus productos o servicios, es menos sensible
al precio, ofrece ideas para el desarrollo de nuevos productos, también cuesta menos
atenderlo pues las transacciones se vuelven rutinarias, y genera mayor rentabilidad.
(Illescas Aguiar, 2018, p.8)

Se podria decir, que toda empresa preocupada por la satisfaccion de sus clientes tiene
mayor oportunidad de generar ventas, crecer y por ende sobrevivir en este mercado
donde sabemos que la competencia es ardua, ademas, se tiene en claro que es mas
costoso y es mas dificil conseguir un nuevo cliente, por lo que conservar a nuestros

clientes actuales seria una opcion financieramente viable para toda organizacion.

1.7.2.2.7 Desventajas de la insatisfaccion del cliente
Moya (2004) sefiala que el 96% de los clientes insatisfechos no se quejan, pero si,
comentan sus experiencias a 7 personas mas, 13% de estas personas lo contaran a 20
personas mas y 90% de los clientes insatisfechos nunca volveran. Asimismo, cuesta 5
veces mas atraer a un cliente nuevo que retener a un cliente actual. Por este motivo, se
debe atender bien a los clientes actuales, motivarlos para que den sus opiniones y

usarlos como embajadores. (pp. 9 - 10)
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Figura 10. Procedimiento de los clientes ante una insatisfaccion o un reclamo.
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Fuente: Peresson (2007) p.36

1.7.2.2.8 Beneficios de la satisfaccion del cliente
Kotler y Armstrong (citado por Thompson, 2006) sefialan que, existen diversos
beneficios que toda organizacion puede obtener al lograr la satisfaccion de sus clientes,
éstos pueden ser resumidos en tres grandes beneficios:

e Primer Beneficio: El cliente satisfecho, por lo general, vuelve a comprar. Por
tanto, la empresa obtiene como beneficio su lealtad y, por ende, la posibilidad
de venderle el mismo u otros productos adicionales en el futuro.

e Segundo Beneficio: El cliente satisfecho comunica a otros sus experiencias
positivas con un producto o servicio. Por tanto, la empresa obtiene como
beneficio una difusion gratuita que el cliente satisfecho realiza a sus familiares,
amistades y conocidos.

e Tercer Beneficio: El cliente satisfecho deja de lado a la competencia. Por
tanto, la empresa obtiene como beneficio un determinado lugar (participacion)

en el mercado.
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Asimismo, una alta satisfaccion de los clientes debe disminuir la elasticidad de los

precios, bajar los costos de transaccion, reducir los costos de atraer nuevos clientes y
ayudar al posicionamiento de la empresa en el mercado. (Anderson, Fornell y
Lehmann, 1994, citado por Castrillon & Diaz, 2010, p.36).

En conclusion, toda empresa que garantice la satisfaccion del cliente tendrd como
beneficio: la lealtad del cliente que asegura las ventas, la difusion gratuita (Boca a
boca) que ayude a captar nuevos clientes y finalmente, permitird ganarse una posicion

en el mercado competitivo.

1.7.2.2.9 Relacion entre satisfaccion y retencion del cliente

Tabla 6
Relacion de satisfaccion y retencion del cliente
: Satisfechos retenidos Satisfechos no retenidos
Satisfechos
Vuelven a comprar No regresan a comprar
Satisfaccion
; Insatisfechos retenidos Insatisfechos no retenidos
Insatisfechos
Vuelven a comprar No vuelven a comprar
Retenidos No retenidos
Retencién

Fuente: Rico, 1998, citado por Vivas (2001) p.24
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1.7.2.2.10  Relacion entre satisfaccion del cliente y la rentabilidad

Hay evidencias convincentes de la existencia de vinculos estratégicos entre el nivel de
satisfaccion del cliente logrado por los servicios de una empresa y el desempefio
general de ésta. Investigadores de la Universidad de Michigan descubrieron que, en
promedio, cada incremento del 1% en la satisfaccion del cliente se relaciona con un
incremento del 2.37% en el retorno de inversion. Asimismo, el American Customer
Satisfaction Index (ACSI) sefiala que, en promedio, un cambio del 5% en la puntuacion
ACSI se relaciona con un cambio del 19% en el valor de mercado de las acciones
ordinarias. En otras palabras, al crear mayor valor para el cliente, medido por una
mayor satisfaccion, la empresa crea mayor valor para sus propietarios. (Lovelock &

Wirtz, 2009, p.60)

1.7.2.211  Modelo American Customer Satisfaction Index (ACSI)

a) Que es el modelo ACSI

The American Customer Satisfaction Index (ACSI) es un indicador que determina el
nivel de satisfaccion de los ciudadanos de los EE.UU con los productos y servicios
recibidos desde 1994. Permite modelar las evaluaciones de los clientes con relacion a
sus expectativas, las percepciones de calidad, las percepciones de valor, quejas y
lealtad.

El modelo ACSI representa una medicion uniforme e independiente de la experiencia
del consumidor; es fruto de la colaboracion entre la Stephen M. Ross Business School
de la Universidad de Michigan, la American Society for Quality (ASQ) y la firma de
consultoria internacional CFI Group. Se basa en suscriptores corporativos que reciben

datos de benchmarking sectoriales e informes especificos por compafiia sobre los
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retornos financieros debido a la mejora en la satisfaccion del consumidor. ACSI

produce calificaciones de las causas y consecuencias de la satisfaccion del cliente y

sus relaciones. (The American Customer Satisfaction Index, 2019)

b) Historia del modelo ACSI

El modelo ACSI fue presentado, en los afios 90, como un sistema de medida, basada
en el concepto del consumidor, para evaluar el desempefio de las diferentes industrias
en Estados Unidos. Su origen se debe a la necesidad de disponer de informacion
periddica, desglosada y comparable, relativa a la calidad de los diferentes sectores
econdmicos, desde la perspectiva de la satisfaccion del cliente. (Castrillon & Diaz,
2010, p.35).

Fue fundado por Claes Fornell, presidente de ACSI LLC, quien desarroll6 el modelo
y lametodologia para las versiones sueca y estadounidense. Aclamado como el “Padre
de la satisfaccion del cliente”. Claes Fornell es sin lugar a dudas uno de los eruditos
mas influyentes en la ciencia del marketing en la actualidad. Antes de ACSI, no habia
disponible ninguna medida nacional de calidad desde la perspectiva del usuario. (The
American Customer Satisfaction Index)

El modelo ACSI, ha sido aplicado en 200 empresas competidora de 7 sectores
importantes de la economia como son bienes manufacturados no durables, bienes
facturados duraderos; comunicacion y transporte; comercio, financiero y seguros,
servicios y bienes publicos y gubernamentales” (Biswas, 2014, citado por Illescas,

2018, p.8-9).
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c¢) Dimensiones del modelo ACSI

El modelo ACSI mide la satisfaccion global del cliente mediante 5 dimensiones sobre
la calidad del servicio: Expectativas del cliente, calidad percibida, valor percibido,

satisfaccion del cliente, quejas y lealtad.

xpectativas
del cliente

Quejas

Satisfaccion
del cliente
(ACSI)

Valor
percibido

Calidad
percibida

Lealtad

Figura 11. indice de Satisfaccion del Usuario. Modelo ACSI.

Fuente: www.theacsi.org

1) Expectativas del cliente
Las expectativas del cliente son una medida de la anticipacion del cliente sobre la
calidad de los productos o servicios de una empresa. Las expectativas representan
tanto la experiencia previa de consumo, que incluye informacién no experimental
como: publicidad, boca a boca y un pronoéstico de la capacidad de la empresa para

ofrecer calidad en el futuro.

2) Calidad percibida.
La calidad percibida es la evaluacién que realiza el cliente después de consumir el
producto o servicio de una empresa. La calidad, es el grado en que un producto o

servicio satisface las necesidades individuales del cliente.
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Valor percibido

El valor percibido es una medida de calidad en relacién con el precio pagado.
Aunque el precio (valor monetario) es a menudo muy importante para la primera
compra, generalmente tiene un menor impacto en la satisfaccion de las compras

repetidas.

indice general de satisfaccion del cliente

Mejias & Manrique (2011) lo define como: La evaluacion que realiza el cliente
respecto a un servicio y que depende de como el servicio respondié a sus
necesidades y expectativas. Si esto no se cumple se produce la insatisfaccion.
(p.44).

El indice de satisfaccion es causado directamente por las expectativas, la calidad
percibida y valor percibido. Como resultados de la satisfaccion se encuentran las

quejas y la lealtad. (Nigro, 2014, p.170)

Quejas de clientes

Las quejas de los clientes se miden como un porcentaje de encuestados que indican
que se han quejado con la empresa directamente sobre un producto o servicio. La
satisfaccion tiene una relacién negativa con las quejas de los clientes, ya que cuanto

mas satisfechos estén los clientes, es menos probable que se quejen. (Nigro, 2014)
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6) La lealtad del cliente

lealtad del cliente es la probabilidad que el cliente de vuelva a comprar al mismo
proveedor en el futuro o no. La lealtad del cliente es el componente critico del

modelo, ya que es un soporte de la rentabilidad. (Nigro, 2014)

1.7.2.2.12  Justificacion de la aplicacion del modelo ACSI

En 1999, el gobierno federal seleccioné a ACSI para ser una medida estandar para la
evaluacion de la satisfaccion de los ciudadanos. (Nigro, 2014, p.170)

Ademas, la teoria ACSI, tiene un elevado nivel de confianza sobre los resultados
obtenidos en estudios antes realizado por ACSI Founding Partners. (Jacqueline
Illescas, 2018, p.17). Asimismo, ACSI, utiliza multiples indicadores para medir la
satisfaccion global del consumidor como una variable latente, ademas, como una
medida global de la satisfaccion, la medicion del ACSI no sélo tiene en cuenta la
experiencia de consumo (expectativas, calidad y valor percibido), sino los efectos de

su percepcion (quejas y lealtad). (Castrillon & Diaz, 2010, p.35)

1.7.2.3 Relacidn entre calidad de servicio y satisfaccion del cliente
En la actualidad existe un gran interés por conocer si la satisfaccion del cliente es un
factor fundamental en la evaluacion de la calidad del servicio, algunos investigadores
sefialan lo siguiente:
Segun Kotler y Armstrong (2003), un alto nivel de satisfaccion de cliente es un claro
indicador de futuros beneficios de una empresa (citado por Mejias & Manrique, 2011,

p.44)
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El fundamento de la verdadera lealtad reside en la satisfaccion del cliente, donde la

calidad del servicio es un elemento clave, que asegura al cliente comprar a un solo
proveedor y difundir recomendaciones positivas. La insatisfaccion, por otro lado, aleja
a los clientes y es un motivo clave para que se vayan con la competencia, asimismo,
una investigacion demostré que el incremento de la satisfaccion del cliente aumenta el
valor de las acciones. (Lovelock & Wirtz, 2009, p.371)

La calidad del servicio y la satisfaccion del cliente han sido identificadas como
elementos clave. (Heskett et al. 1997, citado por Vizcaino & Sepulveda Rios, 2018,
p.72), ya que altos niveles de calidad en el servicio producen altos niveles en la
satisfaccion en el cliente. El interés por medir esta relacidon ha sido motivo de estudio
de distintos autores como, por ejemplo, el desarrollado por Parasuraman, Zeithaml y

Berry (Vizcaino & Sepulveda Rios, 2018, p.72)

Interna Externa
Estrategia de operacion y sistema Concepto Mercado meta
de prestacion del servicio de servicio
Lealtad o
Crecimiento
5 % 8 t~ delas
Satisfaccion Clientes i
utilidades
7
el Valor de . »
Productivida e Satisfaccion Lealtad
Empleados Y calidad del ervict
roducto e
P —Rentabilidad
Capacidad
\Calidad
— . .
del servicio
Diseno del lugar de trabajo Las mejoras en la Valor atractivo Valor vitalicio
Diseno del puesto/libertad productividad y la Servicio disenado  Retencién
para tomar decisiones calidad producen una  y entregado para Negocios repetidos
Seleccion y desarrollo mayor calidad de cubrir las Recomendacion
Recompensas y reconocimiento servicio y costos mas necesidades
Informacion y comunicacion bajos de los clientes meta
“Herramientas” adecuadas
para servir a los clientes

Figura 12. La cadena de servicios — utilidades.

Fuente: Putting the Service Profit Chain to Work”, de James L. Haskett, Thomas O. Jones, Gary W.
Loveman, W. Earl Sasser Jr. Y Leonard A. Schlesinger, marzo-abril, 1994: 166 reproducido Lovelock &
Wirtz (2009) p.448
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1.7.2.4 Escala Likert

La escala Likert es una escala psicométrica que se utiliza principalmente en
cuestionarios para obtener preferencias de los encuestados o el grado de acuerdo con
una declaracion o conjunto de declaraciones. A los encuestados se les pide que
indiguen su nivel de acuerdo con una declaracion dada a través de una escala ordinal.
Mas comunmente vista como una escala de 5 puntos que va desde “Totalmente en
desacuerdo” en un extremo a “Totalmente de acuerdo” en el otro y en medio con “Ni
de acuerdo ni en desacuerdo”. A veces se utiliza una escala de 4 puntos (u otra
numeracion par) para producir una medida forzada donde no hay opcién indiferente
disponible. (Dane Bertram, citado por Instituto Federal de Telecomunicaciones de

Colombia, 2018)

1.7.2.5 Alfa de Cronbach

El coeficiente alfa de Cronbach fue descrito en 1951 por Lee J. Cronbach (citado por
Oviedo & Campo, 2005, p.575). Es un indice usado para medir la Confiabilidad del
tipo consistencia interna de una escala, es decir, para evaluar la magnitud en que los
items de un instrumento estan correlacionados (Bland & Altman, 2002, citado por
Oviedo & Campo, 2005, p.575).

Segun la teoria clasica, la Confiabilidad se define como el grado en que un instrumento
de varios items mide consistentemente una muestra de la poblacion (Gliner & Morgan
& Harmon, 2001, citado por Oviedo & Campo, 2005, p.573). El valor “r” varia entre
-1y +1, un valor de 0 (cero) indica que no existe relacion entre los dos puntajes,

mientras que un valor cercano a —1 o0 a +1 indica una relacion muy cercana, negativa
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0 positiva, respectivamente. Un valor positivo indica que las personas con puntaje alto

en una primera aplicacion de la escala también puntuardn alto durante la segunda
ocasion (Cronbach & Meehl, 1955, citado por Oviedo & Campo, 2005, p.573). Una
Confiabilidad negativa indica un error en el célculo o una terrible inconsistencia de la

escala (Krus & Helmstadter, 1993, citado por Oviedo & Campo, 2005, p.573).

Interpretacion del coeficiente alfa de Cronbach

El valor minimo aceptable para el coeficiente alfa de Cronbach es 0,70; por debajo de
ese valor la consistencia interna de la escala utilizada es baja. Por su parte, el valor
méaximo esperado es 0,90; por encima de este valor se considera que hay redundancia
0 duplicacién. Varios items estan midiendo exactamente el mismo elemento de un
constructo; por lo tanto, los items redundantes deben eliminarse. Usualmente, se
prefieren valores de alfa entre 0,80 y 0,90 (Streiner, 2003, citado por Oviedo & Campo,
2005, p.577). Sin embargo, cuando no se cuenta con un mejor instrumento se pueden
aceptar valores inferiores de alfa de Cronbach, teniendo siempre presente esa
limitacién (Cortina, 1993, citado por Oviedo & Campo, 2005, p.577).

A modo de resumen, el modelo SERVQUAL y ACSI implican el célculo de alfa de
Cronbach, el valor demuestra que las encuestas se encuentran libres de errores

aleatorios.
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Tabla 7
Coeficiente alfa de Cronbach.

Criterio de Confiabilidad Valores
Excelente 0,9<a<=1
Bueno 0,8<a<=0,9
Aceptable 0,7<a<=0,8
Cuestionable 0,6<a<=0.7
Pobre 0,5<a<=0,6
Inaceptable a<=0,5

Fuente: Validacion de un instrumento de investigacion para el disefio de una metodologia de
autoevaluacion del sistema de gestion ambiental. George & Mallery (2003), citado por Hernandez &
Pascual (2017) p.160

1.7.2.6 Estadistica Paramétrica

Al conjunto de pruebas estadisticas paramétricas les corresponde las cuantitativas
continuas. (Flores, Miranda & Villasis, 2017, p.367)

En estadistica paramétrica se asume que la poblacién de la cual la muestra es extraida
es normal o aproximadamente normal. Esta propiedad es necesaria para que la prueba
de hipdtesis sea valida. (estadistica, herramientas)

Las pruebas paramétricas se usan con datos cuantitativos, que pueden ser de intervalo
o0 de razdn, son aquellas que pueden tomar valores enteros o con decimales y se pueden
realizar operaciones matematicas como: sumar, dividir, promedio, etc. Ademas, la
distribucion de los datos tiene que ser normal, esto quiere decir que la mayoria de los
datos se van a ubicar alrededor de un punto central y solo unos pocos se van a ubicar

en los extremos.
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1.7.2.7 Estadistica No Paramétrica

La estadistica NO paramétrica como su nombre indica no hace referencia a parametros
tales como la media, desviacion estandar y otros. Tampoco es posible efectuar
operaciones aritméticas. (Cienfuegos & Cienfuegos, 2016, p.6)

Las pruebas estadisticas no paramétricas incluyen a las variables cualitativas (ya sean
nominales u ordinales) y las cuantitativas discontinuas. (Flores, Miranda & Villasis,
2017, p.367). Si con datos ordinales se usarn técnicas paramétricas calculando medias
y desviaciones estandar se cometeria un error, siendo las conclusiones dudosas y poco

0 nada confiables. (Cienfuegos & Cienfuegos, 2016, p.7)

TIPO DE ESC —\.L—\S DE CARACTERISTICAS
VARIABLES MEDICION PRINCIPALES
CUALITATIVAS (DISCRETAS) NOMINAL Frecuencias. atributos. datos

Sus datos son categdricos. mutuamente | Admite la propiedad de la igualdad | categdricos. Numeros. letras. simbolo
excluyentes. No  permiten  operaciones | (=): reflexiva: simétrica y transitiva. | color. sexo: >y binomial. proporcién
aritmeéticas. Denotan cualidad (atributos y | Medicion: Mediante conteo (numeros | o porcentajes. Medida de asociacion:

conteos) clasificados en un numero fijo de | naturales). Coeficiente de contingencia.

categorias o clases. Se aplica estadistica no

paramétrica. Impera en la  dicotomia ORDINAL Se determinan frecuencias.

observacional y en ciencias sociales. Expresa relacion de orden. Prueba mas apropiada: la mediana|
Admite la igualdad y desigualdad: Ingresos: alto>medio> Bajo

a>b; a<b yes:
Trreflexiva. asimétrica. transitiva

CUANTITATIVAS DE INTERVALO
(NUMERICAS)

Conforman la dicotomia experimental con un | Datos continuos y discretos. El cero es arbitrario. Pide

solo proyecto: El experimento. Se permiten | Medicion: cuantitativo. cualitativo normalidad y ofros supuestos.

operaciones aritméticas. Cuantitativo: variables continuas. Ejemplos: a) Temperatura: 0° C. no

Cuando supuestos funcionan | Cualitativo: variables discretas. implica ausencia absoluta de calor.

satisfactoriamente se aplica preferentemente la b) Cociente intelectual.

estadistica paramétrica. Pueden presentarse DE RAZON O RELACION

datos cualitativos, como variables | Datos continuos y discretos El cero es real. Ejemplos: Km.. cm

independientes. Medicion: cuantitativo. cualitativo ton., Kg., litro. cc.. m’, ingresos.
Cuantitativo: variables continuas. edad. nimero de adultos, distancias.
Cualitativo: variables discrefas. variedades genéticas.

Figura 13. Clasificacion de las variables de acuerdo con su funcién. Tipos de escala de medicion.

Fuente: Lo cuantitativo y cualitativo en la investigacion. Un apoyo a su ensefianza. Autor: Cienfuegos &
Cienfuegos (2016) p.10
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Segun Reyes & Vargas & Burgos & Navarrete (2018), sefialan que es una rama de la

estadistica no basada en familias parametrizadas de distribuciones de probabilidad, no
hacen suposiciones acerca de las distribuciones de probabilidad de las variables que se
estan evaluando. Su uso, puede ser necesario cuando los datos tienen una clasificacion,
pero no una interpretacion numérica clara, como cuando se evalUan las preferencias.
Su aplicabilidad es mucho més amplia que los métodos paramétricos correspondientes.
En particular, pueden aplicarse en situaciones en las que se sabe menos sobre la
aplicacion en cuestion y son vistos por algunos estadisticos como ideales, dado que
dejan menos espacio para uso indebido y malentendidos.

Las ventajas de los métodos no paramétricos son: Pueden ser aplicados a una amplia
variedad de situaciones, no requieren poblaciones normalmente distribuidas, son mas
faciles para entender y aplicar.

Las desventajas de los métodos no paramétricos son: Tienden a perder informacion
porque datos numéricos exactos son frecuentemente reducidos a una forma cualitativa,
se necesita una muestra mas grande o mayores diferencias antes de rechazar una hipétesis

nula. (pp. 63,64,66)

1.7.2.7.1. Prueba de normalidad de Kolmogorov-spmirnov
Segun Levin & Rubin (2004) Se trata de un método no paramétrico sencillo para
probar si existe una diferencia significativa (p<0,05) entre una distribucion de
frecuencias observada (estadistico de prueba) y una distribucion de frecuencias tedrica
(Estadistico tedrico). La prueba de K-S es, por consiguiente, otra medida de la bondad

de ajuste de una distribucion de frecuencia tedrica. Es una prueba méas poderosa, y €s
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mas facil de usar, puesto que no requiere que los datos se agrupen de alguna manera.

(p.655)

Si la significancia o valor-p es mayor o igual a 0,05 si existe normalidad y si es menor
(p<0.05), la distribucion es no normal. Este método se usa cuando se tiene una muestra
de més de 50 datos. (Droppelmann, 2018, p.40)

Ademas, Levin & Rubin (2004) sefiala, que el estadistico de K-S, Dn, es
particularmente atil para juzgar qué tan cerca esta la distribucion de frecuencias

observada de la distribucion de frecuencias esperada.

Estadistico de K-S

D,=méx | F,— F,|
Dn: La desviacion absoluta maxima de Fe, alejada de Fo, también llamado estadistico
de contraste.
Fe 6 Fn: Frecuencias acumuladas relativas esperadas o estimador de la probabilidad
de observar valores menores o iguales que “nl”
Fo: Frecuencias acumuladas relativas observadas

e Paso 1: Ordenar de mayor a menor los datos.

e Paso 2: Dividir “n1” entre “n” para calcular el estimador de la probabilidad

Xi—media

e Paso 3: Calcular el estadistico de normalidad Z =

Desviacion estandar

e Paso 4: Buscar en la tabla de distribucion de probabilidad normal estandar la

probabilidad de observar.
e Paso 5: Calcular el estadistico de contraste

e Paso 6: Buscar en la tabla de Kolmogorov el estadistico tedrico o valor critico
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e Paso 7: Comparar Dn <= D(K-s)

En resumen, cuando hablamos que un dato es estadisticamente significativo, nos
referimos que la significancia o probabilidad de ocurrencia (p) es menor a 0,05
(p<0,05), esto significa que el resultado no se debio al azar, es decir, que existe un
patron, que razonablemente si volvemos a hacer el estudio con las mismas

caracteristicas es muy probable que se obtenga los mismos resultados.

1.7.2.7.2. Prueba de hipotesis acerca de una mediana
La mediana es el valor sobre el cual estan la mitad de las observaciones y debajo del
cual encontramos la otra mitad. (Lind, Marchal & Wathen, 2012, p.688)
Se utiliza principalmente para variables cualitativas con escala ordinal. Cuando el
namero de observaciones es impar, la mediana es el valor central, sin embargo, cuando
el nimero de observaciones es par, no es apropiado promediar los dos valores medios,
simplemente se dice que la mediana se encuentra entre esos dos valores. (Medidas de
tendencia central, 2012, p.2). Para realizar una prueba de hipdtesis acerca de una
mediana, se siguen los siguientes pasos:
e Paso 1: A un valor por arriba de la mediana se le da un signo positivo
e Paso 2: A un valor debajo de la mediana, se le da un signo negativo
e Paso 3: Si un valor es el mismo que la mediana, se lo elimina.
e Paso 4: Se define la hipdtesis nula.
e Paso 5: Calcular el Tamafio util de la muestra (TUM), que considera la suma de

signos positivos (Valor por arriba de la mediana) y negativos (debajo de la mediana)
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e Paso 6: Calcular la aproximacion normal a la binomial (4 = nm)

e Paso 7: Calcular el estadistico de prueba Z = (05— ¢

g

e Paso 8. Calcular el valor-p o significancia (p<=0,05)

1.7.2.7.3. Prueba de signos

El nombre de la prueba se debe a que esta basada en la direccion (signo de positivos o
negativos) de un par de observaciones y no en su magnitud numeérica. (Levin & Rubin,
2004, p.624)

La prueba de signo es solo otra aplicacion de la familiar aproximacion normal a la
binomial, que usa los signos +y - en lugar de “éxitos” y “fracasos”. (Levin & Rubin,
2004, p.627)

Segun Aragon (2016) para desarrollar la prueba de signos establece los siguientes
procedimientos: (Aragon Salgado, 2016)

e Paso 1: Se determina el signo de la diferencia entre los dos datos de cada pareja,
pero previamente se ha establecido un orden en la muestra que esta constituida
por las parejas, es decir, cudl es el primer dato y cual es el segundo dato, de
acuerdo con el contexto del problema o la naturaleza de la informacion.

e Paso 2: Se determina el valor de “n, es decir, el nimero de parejas cuyas
diferencias exhiben un signo. Aquellos que tienen una diferencia de cero, no
deben ser consideradas en el conteo de los signos.

e Paso 3: Se formula el planteamiento de la hipotesis.
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e Paso 4: Los valores que coincidan con 0 habran de descartarse del analisis, y
el nimero de signos positivos y negativos sera el nuevo valor de n a utilizar en
las tablas respectivas para la resolucion del problema. (p.524-525)

Segun Levin & Rubin (2004), se procede a calcular error estandar de la proporcion

Donde:
p= proporcién de éxitos 0,5%
g= 1-p (Proporcién de fracasos) igual a 0,5%

n= tamafio de la muestra (Conteo de signos positivos y negativos)

Para calcular el estadistico de prueba “Z” se tiene que estandarizar la proporcion p
de la muestra, restando pHO, la proporcion hipotética, y dividiendo entre, <~ , el

error estandar de la proporcion para luego compararlo con el “Z” critico o tedrico.

(p.624)

Como queremos saber si la proporcion verdadera es mayor o menor que la proporcion

hipotética, se trata de una prueba de dos colas
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- Regidn de aceptacion -
Acepte la hipdtesis nula si el valor
de la muestra esta en esta region

Proporcién
estandarizada
de la muestra

196 0 1462196

Figura 14. Prueba de hipotesis de dos colas al nivel de significancia de 0.05; ilustra la region de aceptacion y
la proporcion estandarizada de la muestra.

Fuente: Levin & Rubin (2004) p.626

1.7.2.7.4. Prueba Chi Cuadrada
Segln Levin & Rubin (2004), Las pruebas ji-cuadrada nos permiten probar si dos o
mas proporciones de poblacion pueden ser consideradas iguales.
En realidad, las pruebas ji-cuadrada nos permiten hacer mucho méas que probar la
igualdad de varias proporciones. Si clasificamos una poblacion en diferentes
categorias respecto a dos atributos (por ejemplo, edad y desempefio en el trabajo),
entonces podemos utilizar una prueba ji-cuadrada para determinar si los dos atributos
son independientes entre si, mediante la distribucion de frecuencias o mediante la
comparacion del valor p, si el valor p es menor que el nivel de significancia de la
prueba (p<0,05), sabemos que rechazaremos HO y por el contrario si el valor p es
mayor que nivel de significancia de la prueba (p>=0,05), entonces aceptamos al Ho
Si el ji-cuadrada o valor p, fuera muy grande, digamos 20, indicaria una diferencia
sustantiva entre los valores observados y los valores esperados. En cambio, una ji-
cuadrada de cero, indica que las frecuencias observadas son exactamente iguales a las

frecuencias esperadas.
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1.7.2.7.5. Coeficiente de correlacion por rangos

Segln Levin & Rubin (2004), este es una medida de la correlacion que existe entre los
dos conjuntos de rangos, una medida del grado de asociacion entre las variables que
no podriamos calcular de otra manera. Esta medicion se conoce como coeficiente de
correlacion de rango de Rho de Spearman, en honor al estadistico que lo desarroll6 a
principios del siglo XX. (p.649)

Foérmula n. Coeficiente de correlacion de rangos

63 &

=1 = —=
. n(n, — 1)

S

Donde:

rs = Coeficiente de correlacion de rangos
n = nlmero de observaciones apareadas
> =notacion que significa “la suma de”

d = diferencia entre los rangos para cada pareja de observaciones

Si el tamafio de la muestra es mayor que 30 datos, la distribucion muestral de rs es
aproximadamente normal, con media de cero (u = 0) y desviacion estdndar de o =
1/4/n — 1, en consecuencia, el error estandar de rs es.

Férmula Error estandar del coeficiente de la correlacion de rangos

Donde:

n= ndmero de la muestra
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Para encontrar el valor estadistico, se debe estandarizar el coeficiente de correlacion
del rango, rs, restando la media u = 0 (si, n>30), su valor hipotético y dividiendo entre,

su error estandar.

Si el tamafio de la muestra es mayor que 30, la distribucion muestral de rs es

aproximadamente normal, con media de cero y desviacion estandar de 1/V 1 — 1.
En consecuencia, el error estdndar de rs es, Error estdndar del coeficiente de la

correlacion de rangos

o
7T N1

Donde:

n= ndmero de la muestra

Para encontrar el valor estadistico, se debe estandarizar el coeficiente de correlacion

del rango, rs, restando urs=0 (si, n>30), su valor hipotético y dividiendo entre O ,

su error estandar.
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Tabla 8
Correlacion de Rho de Spearman

RANGO RELACION
-0.91 a-1.00 Correlacion negativa perfecta
-0.76 2 -0.90 Correlaciéon negativa muy fuerte
-0.51a-0.75 Correlacidn negativa considerable
-0.11 a-0.50 Correlacién negativa media
-0.01a-0.10 Correlacion negativa débil
0.00 No existe correlacién

+0.0la +0.10  Correlacién positiva débil

+0.11a +0.50 Correlacién positiva media

+0.51a +0.75  Correlacidon positiva considerable

+0.76 a +0.90  Correlacién positiva muy fuerte

+0.91a +1.00 Correlacién positiva perfecta

Fuente: Basada en Sampieri & Fernandez, 1998, citado por Mondragon Barrera (2014) p.100

El coeficiente de correlacion de rangos de Spearman puede puntuar desde -1.0 hasta
+1.0, y se interpreta asi: los valores cercanos a +1.0, indican que existe una fuerte
asociacion entre las clasificaciones, o sea que a medida que aumenta un rango el otro
también aumenta; los valores cercanos a -1.0 sefialan que hay una fuerte asociacion
negativa entre las clasificaciones, es decir que, al aumentar un rango, el otro decrece.
Cuando el valor es 0.0, no hay correlacion. (Anderson et al., 1999, citado por

Mondragdn Barrera, 2014, p.100)

En conclusion, cuando se desea establecer la relacion de 2 variables cuantitativas
continuas con distribucion normal se utilizara el coeficiente de correlacion de Pearson
(r de Pearson). Sin embargo, cuando alguna de las 2 variables por correlacionar no
sigue una distribucion normal, la prueba que corresponde es el coeficiente de

correlacion de Spearman (rho de Spearman). Esta Gltima es la que se aplica si se trata
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de analizar variables ordinales, asi determinar el grado de correlacion. (Flores,

Miranda, & Villasis, 2017, p. 369)

1.7.2.8 Regresion logistica
Segun Alderete (2006), la regresion logistica, al igual que otras técnicas estadisticas
multivariadas, da la posibilidad de evaluar la influencia de cada una de las variables
independientes sobre la variable dependiente o de respuesta y controlar el efecto del
resto. Tendremos, por tanto, una variable dependiente, llamémosla Y, que puede ser
dicotdmica (Calificacion = 2) o politomica (Calificacion >2) y una o mas variables
independientes, llamémoslas X, que pueden ser de cualquier naturaleza, cualitativas o
cuantitativas.
Los modelos de regresion logistica son modelos de regresion que permiten estudiar si
una variable categdrica depende, o no, de otra u otras variables. La distribucion
condicional de la variable dependiente, al ser categorica, no puede distribuirse
normalmente, toma la forma de una distribucion binomial. (Distribucion discreta)
Para evaluar el ajuste global se han construido medidas similares al coeficiente de
determinacion (Hair y colaboradores, 1999; Ato y Lépez, 1996), en donde se define al

coeficiente de determinacion. (pp. 53, 58, 59)

Segun Camarero, Almazan & Marias (2013) existen dos coeficientes que miden de
forma similar a como mide el coeficiente de correlacion de Pearson la asociacion entre
la variables independientes y dependientes. Los programas de ordenador ofrecen
distintos coeficientes con este proposito, que tratan de emular el célebre coeficiente de

determinacion de Pearson, y que se denominan de forma genérica: Pseudo-R? (p.23)
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Tabla 9
Logaritmo de la verosimilitud
-2log de la R cuadrado de Cox y | R cuadrado de
Paso verosimilitud Snell Nagelkerke
1 2262,560° ,054 ,088

a. La estimacion ha finalizado en el nimero de iteracion 5 porque las

estimaciones de los parametros han cambiado en menos de ,001.

Fuente: Regresidn Logistica. De la Fuente (2011), p.12

Segun De la Fuente (2011), sefiala:

-2 logaritmo de la verosimilitud (—2LL) mide hasta qué punto un modelo se
ajusta bien a los datos. El resultado de esta medicidn recibe también el nombre
de desviacion. Cuanto mas pequefio sea el valor, mejor sera el ajuste.

La R cuadrado de Cox y Snell es un coeficiente de determinacién generalizado
que se utiliza para estimar la proporcién de varianza de la variable dependiente
explicada por las variables predictoras (independientes). La R cuadrado de Cox
y Snell se basa en la comparacion del logaritmo de la verosimilitud (LL) para el
modelo, respecto al logaritmo de la verosimilitud (LL) para un modelo de linea

base. Los valores oscilan entre O y 1.

2/N

1 - 21.[. o
Ryp=1-| — =
- ZLl(modean
La R cuadrado de Nagelkerke es una version corregida de la R cuadrado de Cox
y Snell. R cuadrado de Cox y Snell tiene un valor méximo inferior a 1, incluso
para un modelo “perfecto”. La R cuadrado de Nagelkerke corrige la escala del

estadistico para cubrir el rango completo de 0 a 1. (p.12)
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1 |: — 211(111110] :} A
E 2L _ - ELL,(modelo)

1 — (2L L ((modsto )2 w

1.7.2.9 Método de las 6 M
Segun Gutiérrez & De la Vara (2009), el método de construccion de un diagrama de
Ishikawa, en donde se agrupan las causas potenciales de acuerdo con las 6 M. Este
método es el mas comun y consiste en agrupar las causas potenciales en seis ramas
principales: métodos de trabajo, mano o mente de obra, materiales, maquinaria,
medicion y medio ambiente. Estos seis elementos definen de manera global todo el
proceso y cada uno aporta parte de la variabilidad del producto final, por lo que es
natural esperar que las causas de un problema estén relacionadas con alguna de las 6
M. La pregunta béasica para este tipo de construccién es: ¢qué aspecto de esta M se
refleja en el problema bajo analisis? (p.152). Segun Angarita (2011), las empresas
hoy en dia deben no solo buscar que el proceso tenga cero defectos o en verificar los

procesos sino en manejar adecuadamente las 6 M’s:

e Materia prima: esto es buscar que los proveedores sean los adecuados, que estén
certificados de manera tal que ellos también nos ayuden a lograr la calidad

e Mano de obra: preocuparse por dar la capacitacion sea dada, lo cual nos llevara a
tener gente calificada que nos ayude a cumplir con el proceso satisfactoriamente

e Maquinaria: estar constantemente dando mantenimiento preventivo de modo tal

gue no lleguemos a tener alguna contingencia o problema
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e Medio ambiente: buscar que nuestra gente se identifique con la organizacion, con

la cultura de la empresa, Moral, Valores, etc.
e Medicion: contar con un adecuado control de la calidad, equipos, calibracion,
planes de muestro, aseguramiento de la calidad

e Maétodos: Documentacion adecuada de los procesos, por ejemplo 'ISO

1.7.2.10Método de los 5 porqués

Inventado en 1930 por Kiichiro Toyoda y se hizo popular en la década de 1970 por el
sistema de produccién Toyota. La estrategia de 5 porqués implica observar cualquier
problemay preguntar: "¢ Por qué?" y ";Qué causé este problema?". La idea es simple.
Al plantear la pregunta ";Por qué?" se puede separar los sintomas de las causas de un
problema. Esto es fundamental ya que los sintomas suelen enmascarar las causas de
los problemas. Los 5 Porqués ofrece algunas ventajas reales en cualquier nivel de
madurez: Simplicidad, eficacia, Exhaustividad, flexibilidad, atractivo, de bajo costo.
Por su propia naturaleza, fomenta y produce el trabajo en equipo y equipos dentro y
fuera de la organizacion. (Alfaro Antor & Aranda Dominguez, 2014, p.53)

Es una técnica sistematica de preguntas utilizada durante la fase de analisis de
problemas para buscar posible causa principales de un problema. La técnica requiere
que el equipo de trabajo pregunte “Por Que” al menos cinco veces, o trabaje a través

de cinco niveles de detalle. (Mendoza Diaz, 2017, p.36)
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1.7. Definicion de términos basicos

Los diferentes conceptos para la comprension de este estudio son los siguientes:

e Atencion de salud. Conjunto de prestaciones que se brindan a la persona, la familia'y
la comunidad para la promocion, prevencion, recuperacion y rehabilitacion de la salud.
(Minsa, 2007, p.15)"

e Calidad. Grado en que un servicio satisface a los clientes al cubrir de manera
consistente sus necesidades, deseos y expectativas. (Lovelock & Wirtz, 2009, p.627)

e Calidad de servicio. Evaluaciones cognitivas a largo plazo que hacen los clientes de
la prestacion del servicio de una empresa. (Lovelock & Wirtz, 2009, p.627). Termino
subjetivo que visto desde una empresa se puede decir. Adecuacion de un producto o
servicio a las caracteristicas especificadas. Segun el cliente. Propiedad o conjunto de
propiedades inherentes a algo, que permiten juzgar su valor. (RAE, 2019)

e Categorizacion. Proceso que conduce a clasificar los diferentes establecimientos de
salud, en base a niveles de complejidad y a caracteristicas funcionales que permitan
responder a las necesidades de salud de la poblacién que atiende. (Categoria de
establecimiento, Minsa, 2011)

e Clientes. Un cliente es quien accede a un producto o servicio por medio de una
transaccion financiera (dinero) u otro medio de pago. Quien compra es el comprador
y quien consume es el consumidor. Normalmente, cliente, comprador y consumidor
son la misma persona. (UMB Virtual, Servicio al cliente, p.5). Persona que compra en

una tienda, o que utiliza con frecuencia los servicios de un profesional o empresa.
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Clientes internos. Empleados que reciben servicios de un proveedor interno (otro
empleado o departamento), como un insumo necesario para desempefiar sus propios
trabajos. (Lovelock & Wirtz, 2009, p.627)

Comunicacién de boca en boca. Comentarios positivos 0 negativos acerca de un
servicio, que un individuo (generalmente un cliente antiguo o actual) hace a otro.
(Lovelock & Wirtz, 2009, p.627)

Diferencia entre atencion al cliente y servicio al cliente. La atencion al cliente se
refiere al trato que le damos al cliente cuando interactuamos con él. El servicio al
cliente es la articulacién sistematica y armoniosa de los procesos y acciones que buscan
lograr la satisfaccion del cliente. El servicio es mas que amabilidad y gentileza,es
disposicion a servir con efectividad. (UMB Virtual, Servicio al cliente, p.7)

El indice de bondad de ajuste. Evalda si el modelo debe ser ajustado. Entre més se
acerque a cero indica un mal ajuste. (Escobedo, Hernandez, Estebané & Martinez,
2015, P.19)

Encuesta. Conjunto de preguntas tipificadas dirigidas a una muestra representativa de
grupos sociales, para averiguar estados de opinién o conocer otras cuestiones que les
afectan. (RAE, 2019)

Escalas ordinales. Se conocen como escalas categéricas y se usan comiunmente para
variables cualitativas. Una escala de medicion ordinal se logra cuando las
observaciones pueden colocarse en un orden relativo con respecto a la caracteristica
que se evalua, es decir, las categorias de datos estan clasificadas u ordenadas de

acuerdo con la caracteristica especial que poseen. (Coronado, 2007, pp. 106, 112)"
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Estadistica no paramétrica. Como su nombre indica no hace referencia a parametros
tales como la media, desviacion estandar y otros. Tampoco es posible efectuar
operaciones aritméticas. (Cienfuegos & Cienfuegos, 2016)

Herramientas. Las herramientas son objetos hechos con el fin de facilitar una tarea
mecénica. Requieren que el usuario aplique cierta medida de fuerza y energia para que
funcionen.

Imagen. Conjunto de creencias, ideas e impresiones con respecto a un objeto.
(Lovelock & Wirtz, 2009, p.629)"

Individualizado. Referido a atender las necesidades especificas de un paciente
Intangible. Algo que se experimenta y no puede ser tocado o conservado. (Lovelock
& Wirtz, 2009, p.629)

IPRESS. Son instituciones o empresas publicas, privadas o mixtas, creadas o por
crearse como personas naturales o juridicas que tienen como objetivo la prestacion de
servicios de salud. (Minsa)

Lealtad. compromiso de un cliente para continuar visitando a una empresa especifica
durante un largo periodo. (Lovelock & Wirtz, 2009, p.629)

Necesidades. Deseos subconscientes profundos que con frecuencia se relacionan con
aspectos de la identidad y la existencia a largo plazo. (Lovelock & Wirtz, 2009, p.630)
Oportunidad de Mejora. Es el proceso de atencion al usuario externo mediante el
analisis de la informacion generada por una herramienta y que es factible de mejorarse.
(Minsa, 2011)

Paciente. Persona que padece fisica, corporal y especialmente quien se halla bajo

atencion médica. Persona que es o va a ser atendida médicamente. (RAE, 2019)
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e Percepcion. Proceso por medio del cual los individuos seleccionan, organizan e

interpretan informacion para hacer una imagen significativa del mundo. (Lovelock &
Wirtz, 2009, p.730)

e Personalizado. Adaptado o preparado a las necesidades o deseos de cada persona a la
que se destina. (Rae, 2020)

e Problema. Un problema es un resultado que no se ajusta satisfactoriamente al estandar
0 meta establecida, causando una reduccion en el nivel de desempefio del proceso, v,
como consecuencia, en el largo plazo afectara el logro de los objetivos estratégicos y
de vision del negocio. (Bonilla Pastor, Diaz Garay, Kleeberg Hidalgo, & Noriega
Aranibar, 2020, p.154)

e Satisfaccion. Sentimientos de placer o desilusion de una persona, que resultan de una
experiencia de consumo al comparar el desempefio o resultado percibido de un
producto con sus expectativas. (Lovelock & Wirtz, 2009, p.630)

e Satisfaccion del cliente. Reaccion emocional de corto plazo ante un desempefio
especifico de servicio. (Lovelock & Wirtz, 2009, p.630)

e Servicio al cliente. Es necesario diferenciar entre el producto por el cual paga el cliente
y el servicio que rodea a ese producto. El servicio al cliente es todo esfuerzo
encaminado a atender al cliente y a resolver sus inquietudes, sugerencias, dudas o
reclamos. Es decir, el servicio al cliente es todo momento de contacto entre el cliente
y la empresa. (Servicio al cliente, p.6)

e Servicios médicos de apoyo. Unidades productoras de servicios de salud que
funcionan independientemente o dentro de un establecimiento con o sin internamiento,

que brindan servicios complementarios o auxiliares de la atencion médica, que tienen
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por finalidad coadyuvar en el diagnéstico y tratamiento de los problemas clinicos.

(Minsa, 2007)

e Sistema. Conjunto de elementos que tienen una funcion comun dentro de un equipo.
(Garcia Garrido, 2003)

e Tangible. Capaz de ser tocado, sostenido o conservado en forma fisica con el paso del
tiempo. (Lovelock & Wirtz, 2009, p.630)

e Técnicas estadisticas multivariadas. son aquellas que analizan multiples
caracteristicas medidas en un mismo individuo, que por estar interrelacionadas no tiene
sentido medir su efecto de manera aislada. (Sagaré & Zamora, 2020)

e Unidades Productoras de Servicios de salud (UPSS). Que en conjunto determinan
su capacidad resolutiva, respondiendo a realidades socio sanitarias similares y
disefiadas para enfrentar demandas equivalentes. (Categoria de establecimiento,
Minsa, 2011)

e Usuario externo. Persona que acude a un establecimiento de salud para recibir una
atencion de salud de manera continua y con calidad, en el contexto de familia y
comunidad. (Minsa, 2011)

e Variable dicotomica. son aquellas que pueden tomar Unicamente dos valores. para
facilitar las interpretaciones de los resultados del modelo de regresion y se pueden
codificar. (Artis & Guillén, 2016, p.5)

e Variable politomica. son aquellas que pueden tomar mas de dos valores. (Artis &

Guillén, 2016, p.5)
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e Variables Cualitativas. Sus datos no permiten operaciones aritméticas. Denotan
cualidad (atributos y conteos) clasificados en un numero fijo de categorias o clases. Se
aplica estadistica no paramétrica. (Cienfuegos & Cienfuegos, 2016)

e Ventaja competitiva. Capacidad que tiene una empresa para desempefiarse en formas

que los competidores no pueden igualar. (Lovelock & Wirtz, 2009, p.632)
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CAPITULO Il. METODOLOGIA

2.1 Tipo de investigacion.
Esta investigacion es de tipo Descriptivo, Correlacional — Causal. Segun Vara (2012)
sefiala que un estudio descriptivo correlacional, evalla la relacion entre dos o méas
variables. Intenta explicar cdmo se comporta una variable en funcion de otras. (p.203).
Precisamente nuestro objetivo es determinar si la calidad del servicio influye en la

satisfaccion del paciente en el Centro Médico.
La investigacion es de disefio pre —experimental - Transeccional (No paramétrica),
debido a que el grado de control es minimo y un primer acercamiento al problema de

investigacion en la realidad.

Su esquema se puede representar de la siguiente manera:

V2
Donde:
M: Pacientes del Centro Médico.
V1. Variable independiente “Calidad de servicio”
V2: Variable dependiente “Satisfaccion del paciente”
r: Coeficiente de Correlacion
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2.2 Poblacion y muestra.

2.2.1 Poblacion.
Los pacientes del area de cirugia del Centro Médico. Se considerd el promedio de

pacientes atendidos en los Gltimos 6 meses del 2019.

Tabla 10
Promedio de pacientes atendidos en los Gltimos 6 meses
Mes Pacientes atendidos
1 322
2 365
3 321
4 352
5 333
6 388
promedio 347

Fuente: File de registros de pacientes atendidos en el &rea de cirugia del Centro Médico

2.2.2 Muestra.
El tamafio de la muestra se determinara utilizando la férmula de célculo de porcentajes

para investigacion descriptiva, considerando los siguientes criterios:

Determinacion del tamafio de la muestra (nimero de encuestados)
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Tabla 11
Criterios para el célculo de la muestra

item Descripcion | Cate;g:orlal "
n Tamario de muestra
p Probabilidad de usuarios satisfechos 05 05 05
q Probabilidad de usuarios Insatisfechos 05 05 05
E Error Estandar segun categoria del establecimiento 10% 5% 5%
Z Para un intervalo de confianza 95%. El valor de “z”es: 1.96 1,96 1,96 1,96

N Promedio de pacientes atendidos Ultimos 6 meses.

Fuente: Guia técnica para la evaluacién de la satisfaccion del usuario externo en los establecimientos de salud
y servicios médicos de apoyo — MINSA (2011)

Formula para determinar tamafio de la muestra (n):

_ Z2PQN
" E2(N—1) +Z2PQ

n

Para el caso del Centro Médico, segin su categoria | (uno), el margen de error
establecido por el Ministerio de Salud es 10%, pero en coordinacién y con el permiso

de gerencia, se decidid aplicar un margen de error de 5%.

Tabla 12

Célculo de la muestra
Sigla Descripcion Valor
n: Tamario de la muestra X
N: Poblacion 347,00
Z: Nivel de confianza del 95% 1,96
p: Probabilidad de éxito 0,50
q: Probabilidad de fracaso 0,50
e: Limites aceptables del error 0,05

1,962x 0,5 x 0,5 x 347

= = 182,57
0.052 x (347 — 1) + 1,962 x 0,5 x 0,5

n
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Para poder determinar las causas gque afectan la satisfaccion del paciente,
es necesario aplicar una encuesta a 183 pacientes, pero decidimos redondear a 185
pacientes a encuestar.

2.2.3 Unidad de estudio.

El lugar de estudio es un Centro Médico en la ciudad de Cajamarca. Actualmente segun
la categoria establecida por el Ministerio de salud, el Centro Médico, seencuentra en

la categoria I-3.
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Tabla 13
Matriz de operacionalizacion de variable independiente calidad de servicio
s . . Unidad :

s N . . . Definicion de | . Items Nivel Valor (Nivel

Definicion Conceptual | Definicién Operacional | Dimensiones eDinf?w i('jr? a Indicador Med?ci%?w de args (uestg)de
e Expectativa Percepcién Medida p
La calidad percibida de un | Para medir la satisfaccion ) Totalmente en
servicio es el resultado de | del cliente con varios El. ;Los ) P1. ¢_Los equipos desacuerdo, I_En
un proceso de evaluacion | aspectos de la calidad del equipos mé_dlcqs méd!cos_tlenen Ordinal Nivel desacuerdo, _N| de
donde los clientes servicio, Valarie Zeithaml y tenian apariencia | apariencia acuerdo ni en
comparan sus sus colaboradores moderna? moderna? desacuerdo, De acuerdo,
percepciones de la elaboraron un instrumento Totalmente de acuerdo
prestacion del servicio y de investigacién de encuesta E2. ;Las P2, ¢Las Totalmente en
su resultado, con sus llamado SERVQUAL, el . - . - desacuerdo, En
expectativas. (Lovelock & | cual se basa en la premisa de L |ps_tala0|ones |ps_tala0|ones . . desacuerdo, Ni de
: ' ; - Apariencia de las . fisicas eran fisicas son Ordinal Nivel '
Wirtz, 2009, p.420; que los clientes pueden - - s Nivel de : : acuerdo ni en
- instalaciones fisicas, . visualmente visualmente

Matsumoto, 2014, p.184). | evaluar la calidad del equinos. personal puntaje de la atractivas? atractivas? desacuerdo, De acuerdo,
Es decir, la medicion de la | servicio de una empresa al n?atepriaI’eE de y expectativa y ) ) Totalmente de acuerdo
calidad se realiza mediante | comparar las percepciones Elementos | comunicacién que perce_pcién Totalmente en
la diferenciacion entre el | que tienen del servicio con - - - e que tienen E3. ¢Los P3. ¢Los desacuerdo, En

. - . Tangibles interviene o utilizado en la - . -
servicio que espera el sus propias expectativas. - - los pacientes | empleados empleados tienen . . desacuerdo, Ni de

; . - prestacion del servicio v - I Ordinal Nivel :
cliente y el que recibe de | SERVQUAL es considerada (Zeithaml, Ber sobre los tenian apariencia | apariencia acuerdo ni en
la empresa. (Matsumoto, | una herramienta de medicion Parasurar'nan 'iygg?, elementos pulcra? pulcra? desacuerdo, De acuerdo,
2014, p.184). genérica que se puede 29) ' P tangibles. Totalmente de acuerdo
aplicar en una amplia gama E4. ;Los P4. ;Los
Conjunto de actividades de industrias de servicio. En materiales de materiales de
: A . - . - Totalmente en
que realizan los su forma baésica, la escala distraccion distraccion desacuerdo. En
establecimientos de salud | incluye 22 reactivos de fueron fueron desacu:r 4o i\li de
y los servicios médicos de | percepcion y 22 reactivos de visualmente visualmente Ordinal | Nivel acuerdo ni en
apoyo en el proceso de expectativas, que reflejan las atractivos? atractivos? desac e?do De acuerdo
atencion, desde el punto cinco dimensiones de la (folletos, guias, | (folletos, guias, Tota:Jment:e de actljjerdo’
de vista técnico y humano, | calidad del servicio: merchandisingy | merchandising y
para alcanzar los efectos | » Elementos Tangibles otros). otros).
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deseados tanto por los (apariencia de los elementos Totalmente en
proveedores como por los | fisicos). E5. ¢Lacita P5. ¢La cita desacuerdo, En
usuarios, en términos de  Confiabilidad (fiable, médica inici6 en | médica inici6 en ordi . desacuerdo, Ni de
- s = . rdinal Nivel .
seguridad, eficacia, desempefio preciso). lafechay hora | lafechay hora acuerdo ni en
eficiencia y satisfaccion  Capacidad de Respuesta programada? programada? desacuerdo, De acuerdo,
del usuario. (MINSA, (prontitud y utilidad). Totalmente de acuerdo
2011) « Seguridad (pericia, E6. ;Se mostrd | P6. ;Se mostrd Totalmente en
cortesia, credibilidad y un sincero un sincero desacuerdo, En
Certidumbre). interés en interés en - . desacuerdo, Ni de
« Empatia (facil acceso, atender sus atender sus Ordinal Nivel acuerdo ni en
p
buena comunicacion y necesidades y/o | necesidades y/o desacuerdo, De acuerdo,
comprension del cliente). Nivel de dolencias? dolencias? Totalmente de acuerdo
Zeithaml, Berry y Habilidad para ejecutar el | puntaje de la , . , . Totalmente en
Parasuraman identifican servicio prgmetiéo de gxpecjtativay E7. ¢Serealiz6 | P7. ¢Se realiz6 desacuerdo, En
cuatro brechas potenciales A forma fiable y cuidadosa.” | percepcion adecyadamente adecgadamente . . desacuerdo, Ni de
Confiabilidad . Y percep la primera la primera Ordinal Nivel .
dentro de la empresa del (Zeithaml, Berry y gue tienen i i acuerdo ni en
servicio, que podrian Parasuraman, 1993, los pacientes as[ijt_enc?la as[ijt_enc?la desacuerdo, De acuerdo,
conducir a una quinta y méas p.29). sobre la medica: medica: Totalmente de acuerdo
grave brecha final: la confiabilidad. Totalmente en
diferencia entre lo que los E8. ¢(Su P8. (Su desacuerdo, En
clientes esperaban y lo que tratamiento | tratamiento . ) desacuerdo, Ni de
perciben haber recibido. mec!lco flpallzo mec!lco flpallzo Ordinal Nivel acuerdo ni en
Las brechas 1,5,6y 7 segiin el tiempo | segiin el tiempo desacuerdo, De acuerdo,
representan brechas externas programado? programado? Totalmente de acuerdo
entre el cliente y la empresa. Totalmente en
Las brechas 2,3y 4 son EQ. ¢Insisten en | P9. ¢Insisten en desacuerdo, En
brechas internas que ocurren mantener mantener dinal Nivel desacuerdo, Ni de
entre diversas funciones y registros exentos | registros exentos Ordina e acuerdo ni en
departamentos dentro de la de errores? de errores? desacuerdo, De acuerdo,
empresa. Totalmente de acuerdo
En cualquier momento del E10. ;Los P10. ;Los Totalmente en
disefio y la prestacion del . empleados le empleados le desacuerdo, En
servicio, las brechas pueden Nivelde = jnformaron informaron 0| el | desacuerdo, Nide
dafiar las relaciones con los Disposicion para ayudar a | PUNaie de1a | o onio concluira | cuando concluira | ©74IN2 Nive acuerdo ni en
clientes. La brecha de los clientes y proporcionar EXpectativay | | tratamiento el tratamiento desacuerdo, De acuerdo,
servicio (No. 7) es la mas Capacidad de | un servicio répido. PErcepcion | medico? médico? Totalmente de acuerdo
critica; por lo tanto, lameta | Respuesta | (Zeithaml, Berry y Ique tienen Totalmente en
tltima de la mejora de la Parasuraman, 1993, osbpatlzlentes E11.¢Los P11. ¢Los desacuerdo, En
calidad del servicio consiste p.29). zg z:ecigad de | empleados le empleados le ordinal Nivel desacuerdo, Ni de
en cerrarla o disminuirla lo b N atendieron atendieron rdina Ive acuerdo ni en
mas posible. (Lovelock & respuesta. inmediatamente? | inmediatamente? desacuerdo, De acuerdo,
Wirtz, 2009, p.420-425). Totalmente de acuerdo
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E12.¢Los P12 ;Los Totalmente en
empleados | ¢ desacuerdo, En
. empleados -
siempre . . - - desacuerdo, Ni de
- siempre estan Ordinal Nivel .
estuvieron - acuerdo ni en
- dispuestos a
dispuestos a darle? desacuerdo, De acuerdo,
ayudarle? ayudarie: Totalmente de acuerdo
eEris.Iéall_d%ss P13. ;Los Totalmente en
sierrr)1pre empleados desacuerdo, En
. siempre estan . . desacuerdo, Ni de
?j?;uglneirbOIZs ara disponibles para Ordinal Nivel acuerdo ni en
respon dera Fs)us responder a sus desacuerdo, De acuerdo,
pre%untas? preguntas? Totalmente de acuerdo
E14. ;El P14, El Totalmente en
comportamiento corﬁp%rtamiento desacuerdo, En
de los . . desacuerdo, Ni de
empleados le de los em_p_lgados Ordinal Nivel acuerdo ni en
t iti6 le transmitio d do. D d
ransmitio confianza? esacuerdo, De acuerdo,
confianza? Totalmente de acuerdo
P, Totalmente en
sEelg]sljr;S(:eoz";tllo P15. ;Se siente desacuerdo, En
Conocimiento y cortesia Nivel de tratamiento ffag:rr'r?igr?trl)el Ordinal Nivel dezzﬁz%goﬁi'\:nde
de los em Iead)c/>s su puntaje de la | médico médico recibido? desacuerdo, De acuerdo
capacidadpde trangmitir expectativay recibido? . Totalmente de acuerdo’
Seguridad | confianzay seguridad. percepcion Totalmente en
- que tienen E16. ¢ Los P16. ¢Los
(Zeithaml, Berry y - desacuerdo, En
Parasurar'nan 1993 los pacientes | empleados empleados desacuerdo Ni de
0.29) ' ' sobre la fueron siempre | fueron siempre Ordinal Nivel acuerdo r’1i en
certidumbre. 32::3!)% con 32::3!)% con desacuerdo, De acuerdo,
’ ’ Totalmente de acuerdo
eEri?.Igade:)Ss P17. ;Los Totalmente en
ten?an empleados tienen desacuerdo, En
suficientes suﬁugntgs Ordinal Nivel desacuerdo, .N' de
conocimientos conocimientos acuerdo ni en
ara responder a | P22 responder a desacuerdo, De acuerdo,
’s)us preg’?mtas? sus preguntas? Totalmente de acuerdo
s sy |09 TERAS T s o
Empatia ?rfd?\t/?(rj]ﬁ:icl)?zada ue expectativay | ofrecieron una umnezfI ;gricc;gﬁcen Ordinal Nivel desacuerdo, Ni de
P ofrecen las em ?esas asus percepcion atencion individualizada acuerdo ni en
clientes (Zeith%ml Berry | 0U€ tienen individualizada seqdn s desacuerdo, De acuerdo,
' » BETTY | 1os pacientes | segtin su gun su Totalmente de acuerdo
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y Parasuraman, 1993, sobre la condicion condicion
p.29) empatia. médica? médica?

E19. ;Tenian P19. ;Se tiene ;32;'&?326 g;\
horarios horarios desacuerdo i\” de
convenientes convenientes Ordinal Nivel acuerdo r]1i en
para sus para todos los desacuerdo, De acuerdo
pacientes? pacientes? Totalmente de acuerdo
E20. ¢Los P20. ¢Los
empleados le empleados le Totalmente en
ofrecieron una ofrecieron una desacuerdo, En
atencion atencion Ordinal Nivel desacuerdo, Ni de
preferencial preferencial acuerdo ni en
segun su segun su desacuerdo, De acuerdo,
condicién condicién Totalmente de acuerdo
médica? médica?
szé%i.iécl)_soze P21. ¢Los Totalmente en
preocuparon por médicos se | ddesacue(;do',\lllzrgI

- preocupan por e . . esacuerdo, Ni de
therant]ae%'f?ﬂa trat_amiento que Ordinal Nivel acuerdo ni en
convenido a mejor le desacuerdo, De acuerdo,
Ud.? conviene a Ud.? Totalmente de acuerdo
E22. (El P22. ;El Totalmente en
personal médico | personal médico desacuerdo, En
Se puso en su Se puso en su Ordinal Nivel desacuerdo, _Ni de
lugary lugary acuerdo ni en
comprendié sus | comprendi6 sus desacuerdo, De acuerdo,
necesidades? necesidades? Totalmente de acuerdo
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Es la diferencia (P-E)
entre lo que los clientes
esperan recibir
(Expectativas) y sus
percepciones del servicio
que en realidad se les

entrego6 (Lovelock & Nivel de
Wirtz, 2009, p.424) Brecha del L -
Brecha 7 se identifican analizando | puntaje de la BCS('_) .:Z (Pi-Ei) . .
(P-E) las brechas, centrandose Calidad del Donde: i=1,2,3.... 185 . Ordinal Nivel
> ' e Total de encuestados: 185 pacientes.
principalmente en las Servicio
brechas negativas. (BCS).

Se pide a los pacientes
que evallen sus
expectativas y
percepciones mediante las
dimensiones de la calidad
del servicio.
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Tabla 14
Matriz de operacionalizacion de variable dependiente satisfaccion del paciente
: . Unidad ]
Definicion Conceptual Definicion Operacional Dimensiones Definicion de la Dimension Indicador IS vagl .qe de el (il e
Expectativa | Percepcién | MEdicion | oo | respuesta)
Las expectativas del cliente son una medida de Totalmente
a anticipacion del cliente de la calidad de los insatisfecho
| |potmosmn e e o e st anqure
Eépfctlgtlvtas de consumo anterior, que incluye informacion Euntaje de Ia; | satisfaccion se enguentra Ordinal | Nivel satisfecfh 0 I:i
; ofacti el cliente ) ! - Xpectativas del | sus expectativas de insatisfecho,
o ) ] é\rceglc)a " Customer Satisfacton Index no expenmental'co_mo i3 pubI|C|da_|d y ¢l boca a paciente. atencion médica? Satisfecho,
Es un indicador que mide el nivel de P T . boca, y un pronostico de la capacidad de la Totalmente
satisfaccion del cliente vinculado con | £ Lndice de satisfaccion del ciente compafifa para entregar calidad en el futuro :
: ; ' estadounidense utiliza las entrevistas de satisfecho
las expectativas del dlinte, la calided || " S T oara un (ACSI, 2019).
Ele;:féifoyAeclsvlalg;E;?S'br'g; .ciona a modelo econométrico de ecuaciones La calid_e;d percipida es una medida dela o
satisfaccion deI'cIiente on los miltiples desarrollado en la Ross evaluacion del cI!ente a través 'de la experiencia Totalmente
resultados obtenidos en la encuesta Business School de la Universidad de de consumo rqur?te de la calidad de los _ - . insatjsfecho, .
de las quejas y la lealtad del cliente Michigan. El modelo ACSI produce Calidad prqductos 0 _servmos’de una empresa. La Nivel .de S2. ¢Qué tan sahsfechg s Ins_atlsfecho,. Ni
Los dlientes ACSI reciben datos del calificaciones de las causa y ) general calidad se m_l'de en términos de puqta]e dela engugntra con el servicio ordinal | Nivel §at|sfecho ni
datos confidenciales por compafia consecuencias de la satisfaccion del percibida personallzaaon,'que eg el grado en qule un Cahdgd. general reqbydo en el Centro |nsa.1tisfecho,
sobre los retormos financieros de la cliente y sus relaciones en el lado producto o servicio satisface las necesidades | percibida. Médico? Satisfecho,
g la satisfaccion del izquierdo (expectativas del cliente, individuales del cliente, y la confiabilidad, que Totalmente
gﬁg&;ﬁjﬂof /-S\?:SI? ;fglc?:cee calidad percibida y valor percibido), en el es la frecuencia con la que las cosas van mal satisfecho
P centro (satisfaccion -ACSI) y en el lado con el producto o servicio (ACSI, 2019).
calificaciones de las causas y . )
consecuencias de la satisfaccion del derecho .(que]as.de Iqs dientes y lealtad Totalment
cliente y sus relaciones. (ACS, 2019) de los clientes, incluida la El valor percibido es una medida de la calidad inz:iir:fee:rc]hi
recomendacion y volver a solicitar el en relacion con el precio pagado. Si bien el Nivel de S3. ¢Qué tan satisfecho se Iheaticfecho, N
servicio) (ACSI, 2019). precio (valor por dinero) suele ser muy puntaje del encuentra con el precio nsa tfls T‘c 0, Ni
Valor percibido | importante para la primera compra del cliente, | valor monetario | que pagd por el servicio Ordinal | Nivel §at|st§cf y E'
generalmente tiene un impacto algo menor en | pagado por el | recibido en el Centro g]:te;slfi:(?rfoo’
la satisfaccion de las compras repetidas (ACSI, | servicio. Médico? Total tl
2019) otalmente
satisfecho
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La puntuacion del indice de satisfaccion del Totalmente
cliente (ACSI) se calcula como un promedio $4. En resumen éQué tan insatisfecho,
ponderado de tres preguntas de la encuesta Nivel de sat'isfecho se encuentra Insatisfecho, Ni
Satisfaccion | que miden diferentes facetas de la satisfaccion | puntaje de la | servicio recibid ordinal | Nivel satisfecho ni
(ACSI) con un producto o servicio. Los investigadores | Satisfaccion del gﬁpastesesrglggnr;cr:e;c% raina ve insatisfecho,
de ACSI utilizan tecnologia de software paciente. en el Centro Médico? Satisfecho,
patentada para estimar la ponderacion de cada ' Totalmente
pregunta (ACSI, 2019). satisfecho
Las quejas de los clientes se miden como un
porcentaje de los encuestados que indican que Ni
. . ivel de I L Nunca,
se han quejado a una empresa directamente puntaje al SS.,¢P0dr|a decir, sien Raramente
Queias de sob,re un prc_)ducto 0 ser\_/if:io dentro dg un | faite de algun momento ha _ _ _ Ocasionalmeln e
clientes periodo de tlempo especificado. La satisfaccion Quejas presentado alguna queja Ordinal | Nivel Frecuentement el
tiene una relacion negativa conlas quejas de tados | PO el servicio recibido en Mu !
los clientes, ya que cuanto mas satisfechos presclen " el Centro Médico? f Y
estan los clientes, menos probabilidades hay por el paciente. recuentemente
de quejarse (ACSI, 2019).
Definitivamente
no,
S6. ¢Recomendaria a Probablemente
La lealtad del cliente es una combinacion de la Nivel de ;Lgrgnsgf";&iszjj";ﬂgg Ordinal | Nivel B?(’)ggggﬁgﬁte
P e e e | ptes | Gevohgr o
I ! Lealtad del Definitivamente
Lealtad del p05|l_3|_||dad de comprar los pr_oductos o paciente o,
cliente serwuos.de una empresa a dlferentes.preuos (recomendacion Definitivamente
(tolerancia de pre’mo). La lealtad del cliente es y volver a no
fel;rzrsrﬁgiﬁggcgjglr;‘:ggill(i’ éa’éa (zléeé | requerir el 7. De darse el caso, Probablemente
2019) ' servicio) ¢Volveria a solicitar el Ordinal | Nivel | Indeciso,
' servicio del Centro Probablemente
Médico? si,
D,efinitivamente
si.
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2.4  Técnicas de recoleccion de datos y analisis de datos

Para la recoleccion de datos se tomo en cuenta instrumentos que permitan adquirir
informacidn de manera precisa, practico y que faciliten el analisis de la calidad del

servicio y su relacion en la satisfaccion del paciente.

2.4.1 Criterio para volver a aplicar la encuesta:
Segun la Guia técnica para la evaluacion de la satisfaccion del usuario externo en los
establecimientos de salud y servicios médicos de apoyo — MINSA (2011), los
entrevistados seran seleccionados por un muestreo sistematico, en base a los siguientes
criterios:
e Para aplicar la encuesta de forma sistematica, dividir el nimero de usuarios
atendidos en la Gltima semana entre el tamafio de la muestra obtenida, el
resultado nos indicard cuantos usuarios de debe dejar pasar para volver a
encuestar.

e Para el caso de nuestro estudio, segun el registro de pacientes atendidos en la

ultima semana previo al inicio de nuestra investigacion, fue 125 pacientes.

Férmula:
Numero de pacientes atendidos la Ultima semana | 125 0.68
Tamano de la muestra obtenida 185|

Redondeando 0,68 a su inmediato superior, es 1 (uno), esto significa que se debe dejar

pasar un paciente para volver a aplicar la encuestar.
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2.4.1.1 Criterios de Inclusion

Ambos sexos, mayores de 18 afios al momento que acuden a una atencion en
salud en el establecimiento de salud o servicio médico de apoyo.

Familiar u otra persona que acompafia al usuario externo gque acude a una
atencion en salud en el establecimiento de salud o servicio médico de apoyo
siempre en cuando tenga la autorizacion del paciente.

Usuario externo que brinde su aprobacion para encuestarle.

2.4.1.2 Criterios de exclusion:

Acompafante de usuarios menores de 18 afios y de aquellos que presenten

algun tipo de discapacidad por la que no puedan expresar su opinion.
Usuarios o familiar que no desee participar en el estudio.

Usuarios con trastornos mentales que no estén acompafiados por sus familiares.
En el caso de que un usuario no otorgue su consentimiento debera encuestar al
inmediato siguiente.

En caso de que un usuario no cuente con la instruccion educativa para leer,

escribir o desconozca el manejo de equipos electronicos.

2.5 Descripcion del instrumento de evaluacion

e El primer instrumento es la encuesta SERVQUAL, el mismo que esta aprobado por el

Ministerio de Salud (MINSA). La encuesta incluye 22 preguntas de Expectativas y 22

preguntas de Percepciones (con la escala tipo Likert de 5 puntos), distribuidas en 5
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criterios o dimensiones de evaluacién de la calidad: Elementos tangibles,

Confiabilidad, Capacidad de respuesta, Seguridad y Empatia

Dimensiones Preguntas
Elementos tangibles Preguntas 1 a 4
Confiabilidad Preguntas5a9
Capacidad de respuesta  Preguntas 10 a 13
Seguridad Preguntas 14 a 17
Empatia Preguntas 18 a 22

e El Segundo instrumento es la encuesta ACSI modificado, para su aplicacion en el
Centro Médico. La encuesta incluye 7 preguntas para medir la satisfaccion delpaciente.
(con la escala tipo Likert de 5 puntos) distribuidas en 6 criterios o dimensiones
(Expectativa del cliente, Calidad del servicio, Valor percibido, indice general de

satisfaccion, Quejas y Lealtad del paciente)

Dimensiones Preguntas
Expectativa del cliente Pregunta 1
Calidad del servicio percibido Pregunta 2
Valor percibido Pregunta 3
indice general de satisfaccion Pregunta 4
Quejas Pregunta 5
Lealtad del paciente Pregunta6y 7

2.5.1 Encuesta
a) Objetivo
e Conocer el nivel de expectativas y percepcion de los pacientes respecto a la
calidad del servicio.
e Conocer el nivel de satisfaccion de los pacientes respecto a la calidad del servicio

recibido.
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b) Proceso de aplicacion

La encuesta se realizo después del servicio médico. La encuesta se aplicd segun el
siguiente criterio:

e Duracion: 10 minutos

e Lugar: Sala de espera del Centro Médico.

e En horario aleatorio (marfiana y tarde) por el periodo de 1 mes.

c) Periodo de aplicacion
La primera recoleccion de informacion fue entre enero a febrero 2020 de manera
presencial, mientras que la segunda recoleccion fue entre enero a febrero 2021 y debido
a la pandemia la encuesta fue virtual, es decir, el formulario se envié al mail o

WhatsApp de los pacientes.

d) Materiales

Laptop, Tablet, Camara fotografica

2.6 Andlisis de los datos
Para los andlisis estadisticos de los datos y la presentacidn de resultado en graficos y

tablas, se usé el programa estadistico SPSS y Excel.

2.7 Procedimientos
El proceso de evaluacion de la calidad del servicio y satisfaccion del paciente esta

estructurado en funcion a las siguientes fases:
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2.7.1 Informacion general del Centro Médico

El Centro Médico en estudio esta ubicado en la ciudad de Cajamarca, fue fundado en
2015, se dedica a prestar servicios de salud y una vez por afio campafas de salud
gratuitas en el departamento de Loreto. Desde sus inicios ha tenido un crecimiento
continuo y con la coyuntura pandémica mundial la demanda de servicio de salud ha
cobrado mayor demanda, es por lo que actualmente también brinda servicios a
pacientes que son derivados de EsSalud y SIS, pacientes de reconocidas clinicas de la
ciudad de Cajamarca como Limatambo y San José, Pacifico seguros y trabajadores de

Minera Yanacocha.

2.7.1.1. Mision
El Centro Médico declara que tiene como mision: Brindar servicios de salud
accesibles y de calidad con el fin de aportar a mejorar el bienestar familiar de la

poblacion.

2.7.1.2. Vision
Tiene la vision para el 2025 llegar a ser lider en el servicio de salud con una atencion

de calidad y a precios accesibles.

2.7.1.3. Organigrama del Centro Médico
En la Figura 15, se muestra el organigrama del Centro Médico, el cual esta
conformado por 12 areas, de los cuales 7 son areas internas: Gerencia general,

medicina general, pediatria, cirugia, estomatologia, triaje y admisién; y 5 areas

Hidalgo Gaspar, J.; Tananta Pezo, N. Pag. 128



UNIVERSIDAD Calidad del servicio y su influencia en la satisfaccion de
PRIVADA DEL NORTE pacientes en un Centro Médico en Cajamarca, 2021.

N

tercerizadas: Mantenimiento, marketing, laboratorio técnico, area legal y

contabilidad.

Gerencia general

Area legal

Mantenimiento

Marketing Contabilidad

Laboratorio
técnico

I s I
n!Iét_iico | Odontoloil'a

Anestesiologia

Enfermeria

Figura 15. Estructura organizacional del Centro Médico.

2.7.1.4. Mapeo de procesos
2.7.1.4.1. Proceso estratégico

a). Planeacion Estratégica
En dicho proceso tiene por finalidad administrar el centro médico y esta dirigido por
el gerente general.
El centro médico cuenta con pacientes derivado de clinicas como lima tambo, san
José, seguro integral de salud (S1S), Es salud, ONG’S y publico en general.

El gerente general realiza las siguientes actividades.
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e Convenios con entidades publicas y privadas para brindar el servicio de salud

e Toma decisiones en beneficio del centro médico, gestionando su plana

administrativa.

2.7.1.4.2. Proceso operativo
Estos procesos tienen impacto directo con los pacientes siendo relevantes en el logro

de objetivos del centro médico.

a). Admision.
En este proceso es donde se garantiza al paciente el acceso a los servicios, cuya
finalidad es verificar los requisitos para su atencion. Inicia con una solicitud de cita
y sale con su recibo registrado de caja juntamente su cita impresa.
Las actividades a realizar son:
e Solicitar al paciente su documento de identidad.
e Realizar apertura de historia clinica al paciente que viene por primera vez.
e Inscribir las siguientes informaciones como direccion domiciliaria, nimeros
telefonicos
e Preguntar si el paciente pertenece algin seguro, de ser paciente particular lo
deriva a caja para pagar la atencion.

e Dirigir al paciente a la zona donde se dara la atencion.

b). Atenciéon médica.
Proceso en donde se presta el servicio solicitado por el paciente como: Consulta con
el médico general, pediatria, cirugia, estomatologia.
Actividades a realizar por los médicos son:

e Pide de las Citas de los pacientes a atender.
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e Recibe al paciente

e Realiza anamnesis (preguntas al paciente).

e Examina al paciente si se requiere, respetando su intimidad.

e Solicita pruebas/ interconsultas (si requiere ser evaluado por otro especialista).

e Decide una conducta a seguir: valora la actitud del diagnostico, la necesidad de
consulta sucesiva y su plazo.

e Brinda educacion a seguir en la salud del paciente.

e Comunica al paciente sobre su situacion de salud o posibles males a tener.

¢ sefala el tratamiento oportuno y programacion de apoyo diagnostico si requiere.

e Registra en la historia clinica lo indicado o resultados y direcciona al paciente

hacia admision en caso requiera guia de precios de algin examen médico.

2.7.1.4.3. Proceso de apoyo
Son procesos de soporte a los procesos anteriores ayudando a llevar a cabo. Solo se

detalla algunos procesos que concierne al proceso operativo de la atencién médica.

a). Apoyo Diagndéstico

En este proceso cuenta con dos sub procesos:

1.- Apoyo de Laboratorio Clinico

Este proceso tiene por finalidad brindar el servicio de andlisis clinicos que solicita el
paciente segun lo requerido por un médico especialista del centro médico. Dicho
proceso es realizado por un especialista en laboratorio.

Las actividades a realizarse son las siguientes:

o El especialista recibe al paciente.

e Registra el ingreso del paciente
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e Solicita la orden médica para ver que examen le corresponde.

e Serealiza el anélisis correspondiente.

e entrega los resultados al paciente.

2.- Atencion de Ecografia

Este proceso tiene por finalidad prestar el servicio de ecografias que solicita el
paciente segun lo requerido por un médico especialista del centro médico. Dicho
proceso es realizado por un especialista como el Tecn6logo Médico.

e El especialista recibe al paciente.

e Registra el ingreso del paciente

e Solicita la orden médica para ver que examen le corresponde.

e Serealiza las ecografias correspondientes.

e Entrega los resultados al paciente.

b). Apoyo de trigje.
En este proceso se realiza las mediciones de signos vitales de paciente asi mismo

aplicacion de inyectables.

c). Mantenimiento
En cuanto a este proceso cuenta con dos tipos de procesos.
e Mantenimiento de equipos.
Es el proceso que se encarga de mantener los equipos del centro médico en

buenas condiciones.
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e Manteniendo de infraestructura.

En este proceso se da los arreglos o restructuracion en el centro médico.

2.7.2 Eleccion del &rea de investigacion
Para determinar el area de estudio, se considero algunos criterios y con la ayuda del
personal médico, personal de servicio y datos historicos se asigno un peso respectivo

a cada area segun la cantidad de pacientes atendidos, Tabla 15.

Tabla 15
Pesos segun cantidad de pacientes atendidos mensualmente

Areas Pesos
Cirugia 4
Estomatologia 3
Medicina general 5
Pediatria 2
Triaje 1
Adaptacion del libro: Mejora continua de los procesos. Herramientas y técnicas. Bonilla et. al. (2020)

p.157

Asimismo, nos apoyamos de la tabla de calificacion segun Bonilla et. al. (2020) el cual
permite asignar escalas segun rangos econdmicos por areas. Ver Tabla 16.

Tabla 16
Escala segun rangos de ingresos econémicos

Escala Rango de Ingreso econémico

[0 -5 000>
[5001 - 10 000>
[10 001 - 15 000 >
[15 001 - 20 000>
[20 001 - 25 000>
[25 001 - 30 000>
7 [30 001 - Mas>
Adaptacion del libro: Mejora continua de los procesos: Herramientas y técnicas. Bonilla et. al. (2020)
p.157

U, WN B
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Teniendo conocimiento de la cantidad de pacientes atendidos y la escala segun rangos

econémicos, procedemos a multiplicar estos valores (Pesos pacientes atendidos x
escala de ingresos) para determinar el area apropiado donde se realizo la investigacion.
En la Tabla 17, se observa que el area de cirugia obtuvo un total de 28 puntos, siendo

la puntuacion mas alta, por ende, es el area indicado a investigar.

Tabla 17
Matriz para seleccionar el &rea de investigacion.
Pesos "
. . Escala Ingreso Areaa
Areas pacientes L. . .
atendidos econdémico investigar
Cirugia 4 7 28
Estomatologia 3 5 15
Medicina general 5 2 10
Pediatria 2 1 2
Triaje 1 1 1

2.7.3 Evaluacion del area de investigacion
Se realizd lluvia de ideas con un grupo de pacientes, personal médico, personal de
apoyo y también en base a nuestras observaciones del dia a dia, se procedio a preguntar
al menos cinco veces “Porqué” a cada respuesta, el cual permitiod identificar las causas

que afecta a la calidad del servicio. Ver Figura 16.
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FUENTES CAUSANTES DEL PROBLEMA RAZONES
Id PROBLEMA [UBICACION M's PORQUE 1 PORQUE 2 PORQUE 3 PORQUE 4 PORQUE 5 CAUSA RAIZ
Materiales de distraccion
) y entretenimiento, Las instalaciones son poco
1 ) Son pocos atractivos . . .
Existe malestar de los instalaciones poco atractivos
Medio pacientes por los atractivo
ambiente | ambientes del centro
médico . Paciente no tienen la Los pacientes no reciben el X
2 Reclamos de pacientes. . ., o Escaso trato a los pacientes
informacién que solicitan trato esperado
L L . . . El proceso de admision es |Las historias clinicas de ., .
Admisién Demora en Admision la cita |Existencia de colas de , ) . La programacion de citas es
3 ara pacientes acientes manual y por érden de pacientes se registra en resencial
f | | ;.
Calidad del parap P llegada. documentos fisicos. P
servicio La demanda no se ajusta
. ) L Poca disponibilidad de Solo se atienden 8 horas |Falta de flexibilidad de horarios
4 Cruce de horarios a la disponibilidad de ) o, , .,
) horarios de atencién al dia de atencion
- horarios.
, Generacion de cola de
Método acientes Falta de informacion
5 P La citamédica noiniciaen |Pacientes desconocen el el 4 Falta de procedimiento del
) . acerca del proceso de i@ ;
el tiempo programado proceso de atencion. A 081 proce proceso de atencion al paciente
atencion al paciente.
Falta establecer un tiempo
. Cirugia Acumulacién de paciente  |La generacion de citas es |Demora en la reunion con estimado de atencién por
en sala de espera por orden de llegada el médico paciente

Figura 16. Analisis de los 5 porqués del problema.
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Al realizar la lluvia de ideas y observando lo que acontece a diario, se detecté que el

principal problema es la calidad de servicio y cuéles son las causas que generaron este

efecto.

2.7.3.1. Medio ambiente

Los pacientes manifestaron estar incbmodos con el ambiente que se vive en el Centro
Médico, debido a que la infraestructura es poco agradable a la vista, los nifios suelen
llorar cuando ingresan al establecimiento porque el ambiente les recuerda a las malas
experiencias vividas en otros establecimientos de salud. Ademas, los materiales de
distraccion como folletos o programas de TV son algo estresantes. Un paciente
comentd: toda persona que asiste es porque tiene una necesidad médica y, por ende,
ya se encuentra tenso y preocupado, por tanto, lo Gltimo que desea es encontrarse con
un ambiente que le ponga aun mas tenso con programas noticieros o peliculas
estresantes.

Asimismo, los pacientes comentan que el Centro Médico ofrece tratamientos de
calidad, tienen excelentes médicos y esa es la Unica razén por la que vienen, pero, los
asistentes de recepcion tienen un escaso trato de amabilidad y empatia, ya que no saben
responder a las dudas o preguntas que se les hace sobre recetas médicas,
recomendaciones o sobre el horario de atencion de ciertos médicos, algunos hablan tan
rapido y utilizan palabras técnicas que poco o nada se les entiende y en ocasiones solo
repiten una vez ya que siempre estan tan ocupados que no tienen tiempo parapreguntas.
Cuando se cuestion0 a los asistentes de recepcion, el por qué, comentan queno tienen

ningun problema con los pacientes y que estan siempre dispuestos a apoyar,
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pero el problema es que no tienen definido como deberian comportarse para mejorar

el trato a los pacientes.

2.7.3.2. Método

Ademas, se observa demora en admision para registrar una cita médica, esto viene
generando colas de pacientes, el asistente de admision comenta que esto se debe a que
el registro de pacientes es manual, es decir, las historias clinicas se archivan en
documentos fisicos el cual requiere mas tiempo para ubicar cada expediente,
asimismo, debido a que la atencion es por orden de llegada hace que cada vez se
acumulen mas pacientes.

Otro motivo, es la existencia de cruce de horarios, es decir, el horario de atencion del
Centro Médico y el horario que los pacientes disponen. Comentaba un paciente, que
en ocasiones se ha visto obligado a suspender sus labores diarias para asistir al Centro
Médico y reservar una cita con el médico, el mismo paciente comenta, que estos
inconvenientes se anularian si hubiese la opcién de reservar citas por teléfono,
WhatsApp y otro medio.

Otro motivo es, la cita médica por lo general no inicia en el tiempo programado, debido
a que los pacientes desconocen el proceso de atencion, asimismo, se observa
acumulacién de paciente en sala de espera, esto debido, a que la atencién se realiza
segun el orden de llegada y la atencion con él médico toma demasiado tiempo y en
ocasiones méas de lo habitual, esto también ocasiona colas de pacientes en sala de

espera.
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Finalmente, todos estos motivos mencionados vienen menguando la calidad de

servicio del Centro Médico, los mismos se presentan como oportunidades de mejoras

para que la satisfaccion del paciente obtenga un mayor nivel.

2.7.4 Nivel de Calidad de Servicio antes de la mejora
Para medir el nivel de expectativa y percepcion del servicio que brinda el Centro
Médico, se aplico la encuesta SERVQUAL a una muestra de 185 pacientes durante el
periodo enero y febrero 2020.
La encuesta consiste en 44 items: 22 items que miden la expectativa y 22 items que
miden la percepcion del paciente a través de 5 dimensiones (Elementos tangibles,
fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia) con escala Likert del 1 a 5,

donde:

Totalmente en desacuerdo

En desacuerdo

Ni de acuerdo ni en desacuerdo
De acuerdo

Totalmente de acuerdo

b W NP

2.7.4.1. Nivel de percepcion, expectativa y brecha de la calidad de servicio
Para poder demostrar el nivel de servicio por item, en la Tabla 18, se detalla la
mediana, suma de valores y brecha existente entre la percepcion y expectativas del

paciente.
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Tabla 18
Nivel de percepcion, expectativa y brecha de la calidad de servicio antes de la mejora

Suma Suma Brechas Mediana Mediana Br%ChaS
Dimension [tem  Percepcion  Expectativa Percepcion Expectativa ¢

) (E) suma P) (E) mediana

(P-E) (P-E)

2 @ 01 806 781 25 4 4 0
g S| 02 607 776 -169 3 4 -1
£ g 03 816 803 13 4 4 0
w - 04 608 757 -149 3 4 -1
3 05 696 664 32 4 4 0
o 06 757 758 -1 4 4 0
= 07 647 680 -33 3 4 -1
= 08 635 628 7 3 3 0
S 09 790 735 55 4 4 0
T s 10 761 669 92 4 4 0
25 § 11 612 744 -132 3 4 -1
§'° % 12 590 723 -133 3 4 -1
O < 13 573 725 -152 3 4 -1
9 14 765 127 38 4 4 0
2 15 787 744 43 4 4 0
2 16 675 624 51 4 3 1
) 17 782 736 46 4 4 0
18 711 702 9 4 4 0
N 19 684 658 26 4 4 0
8 20 555 721 -166 3 4 -1
E 21 756 744 12 4 4 0
22 708 692 16 4 4 0

De la Tabla 18, las brechas con resultados negativos indican que la percepcién de la
calidad del servicio que ofrece el Centro Médico no llega a superar las expectativas
del paciente. Ademas, se consider6 la suma de puntos para identificar los items donde

presenta mayor o menor brecha.

e Elementos tangibles:
ftem 02. ;Las instalaciones fisicas son visualmente atractivas
iftem 04. ;Los materiales de distraccion son visualmente atractivos, divertidos e

informativos?
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Los pacientes perciben que las instalaciones fisicas deberian mejorar para ser

visualmente atractivas. Segun Zeithaml, Berry y Parasuraman (1993) se refiere a la
apariencia de las instalaciones fisicas o cualquier material de comunicacién utilizado
en la prestacion del servicio. Segun el MINSA (2011) se refiere ademas a toda mejora

relacionado con la apariencia de los equipos medicos, personal, limpieza'y comodidad.

e Confiabilidad:
ftem 06. ¢En el Centro Médico muestran un sincero interés en atender sus necesidades
y dolencias?
item 07. ¢En el Centro Médico realizan bien el servicio a la primera vez?
Segln Zeithaml, Berry y Parasuraman (1993) la Confiabilidad es la habilidad para
ejecutar el servicio prometido de forma fiable y cuidadosa. Ademas, el MINSA (2011)
indica que la empresa debe cumplir con sus promesas, sobre entregas, suministro del

servicio, solucién de problemas y fijacion de precios.

e Capacidad de respuesta:
ftem 11. ¢Los empleados atienden inmediatamente a sus pacientes?
ftem 12. ¢Los empleados siempre estan dispuestos a ayudarle?
ftem 13. ¢Los empleados siempre estan disponibles para responder a sus preguntas?
Segun Zeithaml, Berry y Parasuraman (1993) sefiala que Capacidad de respuesta es la
disposicion para ayudar a los clientes y prestarles un servicio rapido. Ademas,
Matsumoto (2014) sefiala que las solicitudes del paciente deben ser atendidos con

prontitud, asimismo, los empleados deben estar disponibles para responder las
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preguntas, solucionar quejas de los pacientes y atender sus necesidades de forma

rapido, oportuna, evitando en lo posible el prolongado tiempo de espera,

e Empatia
ftem 20. ¢Los empleados le ofrecen una atencién personalizada?
Segln Zeithaml, Berry y Parasuraman (1993) refiere a la Empatia como la muestra de
interés y nivel de atencion individualizada que una empresa debe brindar a sus clientes.
La accesibilidad, comunicacion y la compresion del usuario es vital. Ademas, el
MINSA (2011) sefiala que se debe tener la capacidad para ponerse en el lugar de otra

persona, entender y atender adecuadamente las necesidades del otro.
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2.7.4.2. Brecha por items de la calidad del servicio percibido y esperado antes de la mejora

Brecha por items Percibidos y Esperados

850
800
750
700
650
600
550
500

450
Item Item Item Item Item Item Item Item Item Item Item Item Item Item Item Item Item Item Item Item Item Item
01 02 03 04 05 06 07 08 09 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20 21 22

B Expectativa M Percepcién

Figura 17. Brecha por items de la calidad del servicio percibido y esperado antes de la mejora

En la Figura 17, se observa las brechas negativas (items 02, 04, 07, 11, 12, 13 y 20) son de color rojo, que indican los puntos en donde las

expectativas de la calidad de servicio no estan siendo cubiertos por el servicio recibido del Centro Médico.
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Segun Solorzano & Aceves (2013) indica que las empresas deben realizan un esfuerzo

en sus inversiones para garantizar la calidad del servicio. Sin embargo, aquellas
empresas que no poseen una politica efectiva de calidad en la atencion al cliente
pueden incurrir en costos adicionales, como también en costos de oportunidad, por los
ingresos que deja de percibir por haber incumplido los niveles de calidad adecuados.

Finalmente queda claro, que los gerentes deben preocuparse por tomar medidas que

permitan cubrir las expectativas en los item antes mencionados.
2.7.4.3. Brecha de la calidad de servicio percibido y esperado por dimensiones

Percepcidn y expectativas por dimensiones

Elementos tangibles
3 800

3500
3200

2,900
Empatia (ﬁ‘\ wp  Confiabilidad
2300 =@== Percepcion

2 000
Expectativas

Capacidad de

Segundad respuesta

Figura 18. Brecha de la calidad de servicio percibido y esperado por dimensiones antes de la mejora

En la Figura 18, se observa claramente en las dimensiones Elementos tangibles,
capacidad de respuesta y empatia, las expectativas del paciente superan la

percepcion de calidad de servicio.
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Segun Soldrzano & Aceves (2013), sefiala que los clientes son cada vez mas exigentes,

ya no solo buscan precio y calidad, sino también, una buena atencién, un ambiente
agradable, comodidad, un trato personalizado, un servicio rapido, ya que, si un cliente
queda insatisfecho por el servicio o la atencidn, es muy probable que hable mal de uno

y cuente de su mala experiencia a otros consumidores.

2.7.5 Nivel de Satisfaccion del paciente antes de la mejora

Para medir la satisfaccion del paciente, se aplicd la encuesta del modelo ACSI a una
muestra de 185 pacientes durante el periodo enero y febrero 2020.

La encuesta consiste de 7 items: 4 items que miden la satisfaccion del paciente, 1 item
que mide la frecuencia de quejas y 2 item que miden la lealtad a través de
recomendaciones del servicio a otras personas y si volviera a solicitar los servicios del
Centro Médico. ACSI, se clasifica en 5 dimensiones (Expectativa del cliente, calidad
percibida, valor percibido, indice general de satisfaccion, quejas y lealtad) con escala

Likert del 1 a 5, donde:

Valoracion Satisfaccion Quejas Recomienda y regresaria
1 Totalmente insatisfecho Nunca Definitivamente no
2 Insatisfecho Raramente Probablemente no
3 Ni satisfecho ni insatisfecho  Ocasionalmente Indeciso
4 Satisfecho Frecuentemente Probablemente si
5 Totalmente satisfecho Muy frecuentemente Definitivamente si
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2.7.5.1. Expectativa del paciente

Tabla 19
Frecuencia de la Expectativa del cliente
Frecuencia  Porcentaje Porcentaje
acumulado
Valido Insatisfecho 10 5,4 54
Ni satisfecho ni insatisfecho 35 18,9 24,3
Satisfecho 108 58,4 82,7
Totalmente satisfecho 32 17,3 100,0
Total 185 100,0

Expectativa del cliente

120

100
804

&07 108
58,38%

409

Frecuencia

20 10

35
541% 18,82%

T T T
Insatisfecho Mi satisfechoni Satisfecho
insatisfecho

32
17,30%

T
Totalmente
satisfecho

Expectativa del cliente

Figura 19. Gréfico de frecuencia de la Expectativa del cliente

En la Figura 19, se observa las expectativas de los pacientes, segun lo siguiente:

El 75,7% representan aquellos que opinan estar “Satisfecho y Totalmente satisfecho”,
el 19% estuvo “Ni satisfecho ni insatisfecho” y el 6% opiné estar “Insatisfecho” con
las experiencias que pudieron haber tenido anteriormente en otros centros médicos.
Segun Matsumoto (2014) la expectativa se refiere a lo que el cliente espera de un

servicio, éstas son creadas por la publicidad, boca a boca y experiencia de otras
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personas en el servicio. Ademas, las expectativas son dindmicas y pueden cambiar con

rapidez en el mercado altamente competitivo y volatil.

2.7.5.2. Calidad del servicio percibido

Tabla 20
Frecuencia de la calidad del servicio percibido por el paciente
Frecuencia  Porcentaje Porcentaje
acumulado
Insatisfecho 2 1,1 1,1
Ni satisfecho ni insatisfecho 58 31,4 32,4
Vélido  Satisfecho 103 55,7 88,1
Totalmente satisfecho 22 11,9 100,0

Total 185 100,0

Calidad percibido

120

100=

60—

Frecuencia

103
55,68%

40

58
31,35%
2 22
1,08% 11,89%

T T T T
Insatisfecho Mi satisfecho ni Satisfecho Totalmente
insatisfecho satisfecho

Calidad percibido

207

Figura 20. Gréfico de frecuencia de la calidad del servicio percibido

Respecto a la satisfaccion por la calidad de servicio percibido, segun la Figura 20, los
encuestados, opinaron lo siguiente: el 67,7% estuvo “Satisfecho y Totalmente
satisfecho”, el 31% estuvo “Ni satisfecho ni insatisfecho” y el 1% opin0 estar

“Insatisfecho” con la calidad de servicio percibido en el Centro Médico. Segun
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Matsumoto (2014) y el MINSA (2011) sefialan que la calidad percibida es como las

personas valoran el servicio, es decir, como las reciben y evaltan los servicios de una
empresa.

Segun ACSI, es una medida de calidad en relacion con el precio pagado.

2.7.5.3. Valor percibido o valor monetario.

Tabla 21
Frecuencia de valor percibido o valor monetario
Frecuencia  Porcentaje Porcentaje
acumulado
Ni satisfecho ni insatisfecho 76 41,1 41,1
vilido Satisfecho _ 76 41,1 82,2
Totalmente satisfecho 33 17,8 100,0

Total 185 100,0

Valor percibido

807

609

407 76 76
41,08% 41,08%

Frecuencia

20 13
17,84%

I I I
Mi satisfecho ni Satisfecho Totalmente satisfecho
insatisfecho

Valor percibido

Figura 21. Gréfico de frecuencia de valor percibido o valor monetario

Respecto a la satisfaccion por el valor percibido, es decir, el precio pagado por el

servicio, los pacientes opinaron: el 18% estuvo “Totalmente satisfecho”, el 41% estuvo
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“Satisfecho” y otros 41% estuvo “Ni satisfecho ni insatisfecho” con el valor monetario

pagado por el servicio.

Segun ACSI, sefiala que el valor percibido es una medida de calidad en relacion con
el precio pagado. El precio (valor monetario) es a menudo muy importante para la
primera compra del cliente y tiene un impacto algo menor en la satisfaccion de las

compras repetidas.

2.7.5.4. Indice general de satisfaccion

Tabla 22
Frecuencia del indice general de satisfaccion de paciente
Frecuencia Porcentaje Porcentaje
acumulado
Ni satisfecho ni insatisfecho 50 27,0 27,0
valido Satisfecho _ 127 68,6 95,7
Totalmente satisfecho 8 4,3 100,0

Total 185 100,0

indice general de satisfaccion

125

100

Frecuencia
rl
1

127
58,65%

S04

50
27,03%

8
|—4,32%—|
0 T T T
Ni satisfecho ni Satisfecho Totalmente
insatisfecho satisfecho

indice general de satisfaccién

Figura 22. Grafico de frecuencia del indice general de satisfaccion
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Con respecto al indice general de satisfaccion, es decir, la evaluacion que hace el

paciente después de haber consumido el servicio, opinaron lo siguiente: el 73% entre
“Satisfecho y Totalmente satisfecho” y el 27% estuvo “Ni satisfecho ni insatisfecho”
con el servicio recibido, asi sea minimo, no podemos pasar por alto, ya que segun
Castillon & Cochachi (2013) indica que un cliente insatisfecho comentard a un nimero
mayor de personas su insatisfaccion y si su insatisfaccion alcanza un determinado
grado optara por cambiar de compafiia.

Segun Moya (2004) sefiala que el 96% (48 personas) de los clientes insatisfechos no
se guejan, pero si, comentan sus experiencias a 7 personas mas (336 personas), 13%
(44 personas) de estas personas lo contaran a 20 personas mas (880 personas) y 90%
(45 pacientes) de los clientes insatisfechos nunca volveran. Asimismo, cuesta 5 veces
mas atraer a un cliente nuevo que retener a un cliente actual. Por este motivo, hay que
atender bien a los clientes actuales, motivarlos para que den sus opiniones y usarlos
como embajadores. (pp. 9 - 10)

Asimismo, Peresson (2007) un cliente insatisfecho podria no presentar su queja y
simplemente comprar a la competencia, advertir a sus amigos, ejecutar acciones
legales y denunciar en redes sociales.

Finalmente, Fernando Mufioz-Najar (2016) gerente de la asociacion de EPS, comenta
que tener una satisfaccion de 93% es muy bueno, porque es un reconocimiento de que
el servicio que se esta brindando es bueno y ayuda al reconocimiento de la prestacion
del servicio. Sin embargo, en el Centro Médico, observamos que la suma del
porcentaje de pacientes “Satisfechos” y el porcentaje de pacientes “Totalmente
satisfecho” solo alcanza el 73%, por lo que, es un indicador que tiene mucho por

mejorar.
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2.7.5.5. Quejas

Tabla 23 Frecuencias de quejas de los pacientes

. . Porcentaje

Frecuencia  Porcentaje
acumulado
Nunca 66 35,7 35,7
Raramente 54 29,2 64,9
valid Ocasionalmente 61 33,0 97,8
alllo  Erecuentemente 3 1,6 99,5
Muy Frecuentemente 1 9 100,0

Total 185 100,0

Quejas

60

401

Frecuencia

:
35,68% 54 32.07%
29.10%

3 1
162% 0,54%

[ ]
o T T T T T
MNunca Raramente  OcasionalmenteFrecuentemente Muy

Frecuentemente

Quejas

Figura 23. Gréfico de frecuencias de quejas de los pacientes

Con respecto a las quejas que el paciente pudo haber tenido por el servicio recibido,
opinaron lo siguiente: el 36% opind “Nunca”, el 29% opind “Raramente” y el 33%
opind “Ocasionalmente”, el 2% opind “Frecuentemente” y el 0,54% opin6d haber
tenido problemas muy frecuentemente. Segun Peresson (2007) indica que cuanto mas
satisfechos estén los clientes, es menos probable que se quejen y viceversa, ademas,
un cliente insatisfecho podria no presentar su queja y simplemente comprar a la
competencia, advertir a sus amigos, ejecutar acciones legales y denunciar en redes

sociales.
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2.7.5.6. ¢Recomendaria a algun familiar o amigo para ser atendido en el Centro

Médico?
Tabla 24

Frecuencias de probabilidad que paciente recomiende el servicio
Frecuencia  Porcentaje Porcentaje
acumulado
Definitivamente no 1 5 5
Probablemente no 9 4,9 54
lid Indeciso 51 27,6 33,0
Valido Probablemente si 87 47,0 80,0
Definitivamente si 37 20,0 100,0

Total 185 100,0

Recomendaria

100

80

60

87
40 47 ,03%

o,
- 27 57% -
] 9 20,00%
0,54%) 4.86%

Frecuencia

T T T T T
Definitivamente Probablemente Indeciso Probablemente Definitivamente
si

Recomendaria

Figura 24. Gréfico de frecuencias de probabilidad que paciente recomiende el servicio

Con respecto, si recomendaria el servicio, los pacientes opinaron: el 67% opin6
“Probablemente si y Definitivamente si”, el 28% estuvo “Indeciso”, el 5% opind
“Probablemente no y Definitivamente no”.

De lo anterior, se observa que el 33% representan a pacientes que opinan estar

“Indecisos”, “Probablemente no” y “Definitivamente no”” recomendarian el servicio;
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segun el Diario Gestion (2018) informa que el efecto de una mala experiencia se va a

triplicar o cuadruplicar en comentarios, y una mala recomendacion significa menos

clientes y menos ventas

2.7.5.7. ¢Volveria a ser atendido por el Centro Médico?

Tabla 25
Frecuencias de probabilidad que el paciente regrese al Centro Médico.
Frecuencia Porcentaje Porcentaje
! acumulado
Probablemente no 10 54 54
Indeciso 55 29,7 35,1
Valido Probablemente si 84 45,4 80,5
Definitivamente si 36 195 100,0
Total 185 100,0
Volveria
1004
80
L]
2 a0+
Q
3
@ B84
w40 45 41%
55
- 29,73% =
10 19 46%
541%
0 |_ T _‘ T T T
Probablemente Indeciso Probablemente siDefinitivamente si

no

Figura 25. Gréafico de frecuencias de probabilidad que el paciente regrese al Centro Médico

Con respecto, si volvieran a solicitar el servicio, los pacientes opinaron: el 65%
“Definitivamente si y Probablemente si”, el 30% estuvo “Indeciso” y el 5% opind

“Probablemente no”.
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Segun el Diario Gestion (2018) “Un 67% de clientes se aleja de un servicio por mala

atencion, por ello, el proceso de atencion al cliente es parte vital para que el

consumidor vuelva a solicitar un servicio, de lo contrario, se pierde para siempre.”

2.7.6 Mejora de la calidad de servicio
El andlisis de los 5 Porqués, permitio identificar la causa raiz del problema y sus

respectivas alternativas de solucion, segun lo siguiente:

Tabla 26.
Causa raiz y alternativa de solucion del problema

n Causa raiz Alternativa de solucion

Las instalaciones son poco
atractivos

1 Implementacién de gestion visual

Concientizar al personal de admision sobre el buen
2 Escaso trato a los pacientes  trato que se debe brindar al paciente para generar
empatia y bienestar.

Implementar reservas de citas previamente por

La programacion de citas es

3 . teléfono o via WhatsApp, tomando en cuenta la
presencial - L .
capacidad de atencion por dia.
4 Falta _de erX|b|I|d_a}d de Ampliacion de horarios, en base a la demanda
horarios de atencion
5 Falta de procedimiento para Elaborar procedimientos para mejorar el proceso de

realizar citas. atencion de pacientes

A continuacion, se procede a desarrollar cada una de las alternativas de solucion:
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2.7.6.1. Las instalaciones son poco atractivos

e Antes

En la Figura 26, se observa la sala de admision sin programa de entretenimiento en
TV, sin sefial Wifi y el disefio de las instalaciones fisicas eran poco atractivo para el

paciente, escritorio con ausencia de organizadores para documentos.

Figura 26. Elementos tangibles en sala de admision antes de la mejora

e Después
En la Figura 27, Figura 28 y Figura 29, se observa la sala de admision, cuenta con
programas de entretenimiento en TV, se implementd sefial Wifi y se modificd el disefio

de las instalaciones fisicas para que sean mas atractivo para el paciente.

Figura 27. Elementos tangibles en sala de admision después de la mejora

Hidalgo Gaspar, J.; Tananta Pezo, N. Péag. 154



UK VERSIBAD Calidad del servicio y su influencia en la satisfaccion de

N

PRIVADA DEL NORTE pacientes en un Centro Médico en Cajamarca, 2021.
Se implementd  organizadores de Se implementd programas de TV
documentos y mejora en el disefio del entretenidos para que el paciente se sienta
escritorio de admision. a gusto mientras espera su turno.

Figura 28. Escritorio de admision después de la Figura 29. Materiales de distraccion en sala de
mejora admision después de la mejora
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2.7.6.2. Escaso trato a los pacientes

Para este caso, se utilizé un formato de check list de conductas observables que el
asistente del area de admision debe poner en préctica en la atencidn del paciente. El
check list evalia 22 conductas con escala Likert de 5 puntos (nunca, casi nunca, a
veces, casi siempre y siempre)

e Primer paso: se procedio a evaluar las conductas en el asistente del area de
admision. Los primeros resultados indican un cumplimiento del 61% de las
conductas establecidas.

e Segundo paso: se procedio a concientizar al asistente acerca de la importancia
de poner en practica cada conducta durante el tiempo que el paciente
permanezca en el establecimiento.

e Tercer paso: finalmente, se procedié a evaluar nuevamente las conductas en el
asistente; esta vez, los resultados muestran una mejora en el cumplimiento del

buen trato, ya que se observa un incremento hasta el 82,7%. Ver Figura 30.

% Trato al paciente

85,0% 82,7%
80,0%
75,0%
70,0%

65,0%

60,0%
55,0%

50,0%

.

Set-20 QOct-20 Nov-20 Dic-20 Ene-21 Feb-21

Figura 30. Conductas observables en el personal de admision antes y después de la mejora en area de
admision
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Figura 31. Paciente recibiendo trato amable en el area de admision

2.7.6.3. La programacion de citas es presencial
e Antes:
La programacion de citas era por orden de llegada y presencial, lo que generaba colas

de pacientes, esto ocasiona que las citas médicas no inician en el tiempo programado.

Cola de

)
fii
pacientes ‘

Figura 32. Cola de pacientes en sala de admision antes de la mejora

e Despues

En la Figura 33, se evidencia la nueva modalidad de citas es por teléfono y/o
WhatsApp, el cual evita que se generen colas de pacientes, pues, el paciente asiste al

Centro Médico en el horario programado y a lo mucho, acompafiado de una persona.
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Figura 33. Atencion individual a paciente y en el horario programado después de la mejora
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2.7.6.4. Falta flexibilidad de horarios de atencion.
e Antes
En la Tabla 27iError! No se encuentra el origen de la referencia., se observa el
horario de atencidn inicialmente era de tan solo 8 horas al dia, esto ocasionaba cruce

de horarios, ya que, la demanda no se ajustaba a la disponibilidad de horarios de

atencion.
Tabla 27
Horario de atencion antes de la mejora
Horas Lunes Martes  Miércoles  Jueves Viernes Sabado
09:00 - 13:00 Turno Turno Turno Turno Turno Turno
13:00 - 15:00 Refrigerio Refrigerio Refrigerio Refrigerio Refrigerio
15:00 - 19:00 Turno Turno Turno Turno Turno

Fuente: Area de admision del Centro Médico

e Después

En la Tabla 28, se observa el nuevo horario de atencion al pablico, el cual es de 10

horas por dia, esto evita el cruce de horarios, ya que, se adapta a la exigencia de la

demanda.
Tabla 28
Horario de atencion después de la mejora
Horas Lunes Martes Miércoles Jueves Viernes Sabado
08:00-13:00 Turno Turno Turno Turno Turno Turno
13:00 - 14:00 Refrigerio Refrigerio Refrigerio Refrigerio Refrigerio
14:00 - 19:00 Turno Turno Turno Turno Turno

Fuente: Area de admision del Centro Médico
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2.7.6.5. Falta de procedimiento para realizar citas médicas.

e Antes. Atencion por orden de llegada.

DIAGRAMA DE ACTIVIDADES DEI PROCESO DE Fecha: Feb-20
ATENCION Area: Cirugia
METODO [ [Actual X |Propuesta Hombre Paciente
slal I 2] 5 -
= R [e) =
2l 8lEl 8§ of s 8
ol 8| & 8| & © 3 a 2
Descripcion 2| g s| £ 2 @ £ £ | Tipo de actividad
< F g [
©
ob2V
Cola de pacientes - Admision X Espera 20 [No agregavalor
Registtro en admisién i 5 [Agrega valor
Pago de consulta médica - caja 10 |Agrega valor
Medicién de signos vitales - Triaje R~ 10 |Agrega valor
Sala de espera X Espera 45 |No agregavalor
Diagnéstico - Médico cirujano ul 35 [Agrega valor
Realiza cotizacién seguin diagndstico - Admisién 10 |Agrega valor
Pago de la cotizacion - Caja 10 |Agrega valor
Cantidad 6[0]2]0]0 8 Diagrama por: Newston
Resumen Tiempo total (Min) | 80[ 0 |65/ 0| 0O 145 Tananta
Tiempo AV (min) 80[0]J0]J0]O 80
Tiempo NV (min) 0[0|65|0]0 65 Hojalde 1
Tiempo AV|: |Agraga Valor
Tiempo NV|: |No agrega Valor

Figura 34. Diagrama de proceso de atencién al paciente antes de la mejora

En la Figura 34. El proceso de atencidn inicia desde el momento que el paciente ingresa
al Centro Médico, se dirige a admisidn, donde tiene que esperar entre 20 a 25 minutos
debido a que la atencidn es por orden de llegada y por lo general siempre hay colas de
pacientes; seguidamente pasa a pagar el derecho de consulta en caja, el cual le toma
entre 5 a 10 minutos; luego, pasa a triaje para la medicién de sus signos vitales el cual
le toma entre 5 a 10 minutos; después, pasa a sala de espera por un tiempo entre 30 a

45 minutos, seguidamente la reunion con el médico cirujano el tomar entre 25 a 35

Hidalgo Gaspar, J.; Tananta Pezo, N. Pag. 160



UNIVERSIDAD Cahdaq del servicio y su mqugnga en la ;atlsfac0|on de
PRIVADA DEL NORTE pacientes en un Centro Médico en Cajamarca, 2021.

N

minutos, de acuerdo a nuestras observaciones y por la experiencia de otros médicos,

este proceso deberia tomar menos tiempo.

Finalmente, el paciente se acerca a sala de admision a realizar la cotizacion de su
diagnostico médico el cual le toma entre 5 a 10 minutos para luego acercarse a caja a
pagar el monto de su cotizacion que también le toma entre 5 a 10 minutos. Todo este
proceso desde el momento que el paciente ingresa hasta que sale del Centro Médico,
le lleva alrededor de 145 minutos aproximadamente, de las cuales 65 minutos no
agregan valor al proceso de atencion debido a que son tiempos de espera, debido a la

acumulacién de pacientes.

Colade
pacientes

Cola de
pacientes

Figura 36. Cola de pacientes en sala de espera para ser atendidos segun el orden de llegada.
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e Después. Atencion de pacientes mediante cita médica.

Calidad del servicio y su influencia en la satisfaccion de
PRIVADA DEL NORTE pacientes en un Centro Médico en Cajamarca, 2021.

DIAGRAMA DE ACTIVIDADES DE PROCESO DE Fecha Mar-21
ATENCION Area Cirugia
METODO [ x [Actual Propuesta Hombre Paciente

slo| S 2] § -

= P o =

3|8l gl 8 § 03 ° 8

g| 8| 8] 2| € °5 g 3

Descripcion <37 S| € g o £ = Tipo de actividad
Ol = = 2o QL E
< ] =
©
O D[V
Protocolo covid-19 ) 5 |Agrega valor
Medicion de signos vitales - Triaje k\\ 10 |Agrega valor
Sala de espera PX Espera 15 |No agrega valor
Diagnéstico - Médico cirujano 30 |Agrega valor
Realiza cotizacion segin diagnéstico - Admision 8 |Agrega valor
Pago de la cotizacion - Caja 8 |Agrega valor
Cantidad 5 ITI[O]O 7 Diagrama por:
Tiempo total (Min) 61 15/ 0| 0 76 Newston Tananta
Resumen Tiempo AV (min) | 61 0[O0 61
Tiempo NV (min) 0 0O[15] 0[O 15 Hojalde 1l

Tiempo AV|: |Agraga Valor

Tiempo NV|: No agrega Valor

Figura 37. Diagrama de atencion al paciente despues de la mejora

En la Figura 37. El proceso de atencion mejorado inicia desde el momento que el
paciente ingresa al Centro Médico, este debe contar con cita programada y Voucher
de pago, el personal de seguridad le mide la temperatura, proporciona alcohol en gel y
una declaracion jurada de covid-19 que el paciente debe llenar con sus datos, esto le
toma entre 2 a 5 minutos; seguidamente el paciente se dirige al area de triaje para la
medicion de sus signos vitales, esto le toma cerca de 5 a 10 minutos; luego pasa a sala
de espera por 10 a 15 minutos, después la reunién con el médico cirujano le toma entre
20 a 30 minutos, este proceso deberia tomar entre 15 a 20 minutos si se trata de un
caso de cirugia menor. Finalmente, el paciente se acerca a sala de admision a realizar
la cotizacion de su diagnostico médico el cual le toma entre 5 a 8 minutos para luego

acercarse a caja a pagar el monto de su cotizacion que también le toma entre 5 a 8
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minutos. Todo este proceso desde el momento que el paciente ingresa hasta que sale

del Centro Médico, le lleva alrededor de 76 minutos aproximadamente, es decir, son
69 minutos menos que el tiempo que tomaba inicialmente, sin embargo, aln se observa

que existe 15 minutos de espera en sala de admision que no agrega valor.

Eliminacién de
cola de pacientes

Figura 38. Reduccion de colas de pacientes en sala Figura 39. Reduccion de colas de pacientes en sala
de espera para ser atendidos durante el dia segun cita de espera para ser iilten_dldos’er) horario de noche
médica. segln cita médica.
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CAPITULO IlIl. RESULTADOS

3.1. Brecha de la calidad de servicio después de la mejora.

Tabla 29
Nivel de percepcion, expectativa y brecha de la calidad de servicio después de la mejora
Suma Suma Mediana Mediana Brechas
. . p .. . Brechas .., . de
Dimensiones Item Percepcion Expectativa Percepcion Expectativa .
P) (E) (P-E) P) (E) mediana
(P-E)
§ o 01 833 754 79 5 4 1
€3 02 766 827 -61 4 4 0
E %" 03 837 754 83 5 4 1
o~ 04 673 693 -20 4 4 0
05 747 615 132 4 3 1
kS 06 760 707 53 4 4 0
= 07 703 627 76 4 3 1
= 08 680 620 60 4 3 1
09 755 638 67 4 4 0
T g 10 749 599 150 4 3 1
= § 11 629 706 -77 3 4 -1
2% e 12 632 728 -96 3 4 -1
S ¢ 13 638 700 -62 3 4 -1
o 14 788 704 84 4 4 0
2 15 796 695 101 4 4 0
:.? 16 749 601 148 4 3 1
a 17 802 694 108 4 4 0
18 727 686 41 4 4 0
3 19 709 640 69 4 4 0
S 20 610 685 -75 3 4 -1
& 21 740 675 65 4 4 0
22 732 669 63 4 4 0

Con ayuda de las herramientas de mejora, se logré reducir la brecha existente entre la
expectativa y percepcion de la calidad de servicio, en los siguientes items:

e [tem 2. Las instalaciones fisicas visualmente atractivas.

e [tem 4. Materiales de distraccion

e [tem 11. Atencion inmediata a los pacientes
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e ltem 12. Disposicion a ayudar a los pacientes.
e [tem 13. Disponibilidad para responder a las preguntas de los pacientes.

e ltem 20. Atencion personalizada
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Brechas por items antes y después de la mejora

200
132 150 148
150
108
83 92 gqg 191
100 79

=

o3 76 60 5567 e A 69 65 63
- p - | TF I E
. [
=
7 8 9 10 17 18 19 |2 21 22

-1
3 5 '6 1 12| (18| 14 15 16
-50 H Ho

33
-100 61 - 162 -
196
-150
-132 -133
-149 -15
-200 -169 -166

Antes [ Después

Figura 40. Gréafico de brechas de la calidad de servicio después de la mejora

En la Figura 40, podemos observar que a pesar de la pandemia se logré reducir las brechas negativas (items 2, 4, 6, 7, 11, 12, 13 y 20),
Inicialmente, se tenia pensado, que, con la pandemia, la brecha negativa aumentaria, pero gracias al uso de las herramientas de calidad, la
mejora tuvo un efecto positivo en la calidad de servicio, se brindd las condiciones de bioseguridad, el servicio esperado y con ello, se

devolvid la confianza, y nuevamente los pacientes volvieron a solicitar el servicio.
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3.2. Nivel de satisfaccion de pacientes después de la mejora

Mediante la propuesta de mejora, en la satisfaccion del paciente se logré los siguientes

resultados:

3.2.1.Calidad percibida

Calidad percibida - Antes & Después
60,0%

55,7%
60,0%
50,0%
40,0% 31,4% 5599
30,0% 11 0% 14,1%
20,0% f
10,0% 1,1% 0.0% | i
ARy —

0,0%

Insatisfecho  Ni satisfecho Satisfecho Totalmente
ni insatisfecho satisfecho

OAntes [ Después

Figura 41. Gréfico de satisfaccion de calidad percibida antes y después de la mejora

En la Figura 41, se observa: una reduccion de 5,5% en pacientes que opinan estar “Ni
satisfecho ni insatisfecho”, ademads, los pacientes “Satisfechos” y “Totalmente

Satisfechos” aumento en 6,5% (desde 67,6% hasta 74,1%)
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3.2.2.Valor percibido

Valor percibido - Antes & Después

48,6%
41,1% 41,1%
50,0% 36,8%
40,0%
30,0% 17,8%
14,6%

20,0%
10,0%

0,0%

Ni satisfecho ni Satisfecho Totalmente
insatisfecho satisfecho

[ Antes [ Después

Figura 42. Gréfico de satisfaccion de valor percibido o valor monetario antes y después de la mejora

En la Figura 42, se observa: una reduccion de 4,3% en pacientes que opinan estar “Ni
satisfecho ni insatisfecho”, asimismo, los pacientes “Satisfechos” y “Totalmente

satisfechos” aumento en 4,3% (desde 58,9% hasta 63,2%)

Hidalgo Gaspar, J.; Tananta Pezo, N. Péag. 168



UNIVERSIDAD Calidad del servicio y su influencia en la satisfaccion de
PRIVADA DEL NORTE pacientes en un Centro Médico en Cajamarca, 2021.

N

3.2.3.Indice general de satisfaccion

indice general de satisfaccion - Antes & Después

71,4%
68,6%

80,0%
70,0%
60,0%
50,0% 27,0%
40,0% 21,1%
30,0% 7,6%
20,0% 4,3%
10,0% ,‘qq

0,0%

Ni satisfecho ni Satisfecho Totalmente
insatisfecho satisfecho

OAntes [ODespués

Figura 43. Gréafico del indice general de satisfaccion antes y después de la mejora

En la Figura 43, se observa: una reduccion de 5,9% en pacientes que opinan estar “Ni
satisfecho ni insatisfecho”, ademas, los pacientes que opinan estar “Satisfechos” y
“Totalmente satisfechos” aumentaron en 5,9% (de 72.9% hasta 79%), encontrandose
dentro de la escala de satisfaccion aceptable establecido por el MINSA e igual al
porcentaje obtenido segln la encuesta nacional de satisfaccion realizado por Susalud

en el 2016, en el departamento de Cajamarca. (SUSALUD, 2016)
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3.2.4.Quejas

Quejas - Antes & Después
42,2%

45,0% 35,7%

33,0% 34,6%

40,0% 29,2%
350% o
30,0% 23,2%
25,0%
20,0%
15,0% o
10,0% 0,5% 0,0% 1.6% 0,0%
5.0% amr-—- A=p
0,0%

Muy Frecuentemente Ocasionalmente Raramente Nunca

frecuentemente

O Antes [ Después

Figura 44. Gréfico de frecuencias de quejas antes y después de la mejora

En la Figura 44, se observa: una reduccion de 9,8% en pacientes que presentaron
quejas “Ocasionalmente”, mientras que, los pacientes que “Nunca” y “Raramente”

presentaron quejas, tuvo un aumentaron en 11,9% (desde 64,9% hasta 76,8%)

3.2.5.Recomendacion

Recomendaria - Antes & Después

52,4%
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Figura 45. Gréfico de probabilidad de recomendacion antes y después de la mejora

En la Figura 45, se observa: una reduccion del 2,2% en pacientes que probablemente
no recomendarian el servicio, asimismo, los pacientes indecisos se redujeron en 6%,

mientras que los pacientes que “Probablemente si” Yy “Definitivamente si’

recomendarian el servicio, tuvo un aumento del 8,6% (desde 67% hasta 75,6%)
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Figura 46. Gréafico de la probabilidad de retorno del paciente antes y después de la mejora

En la Figura 46, se observa: una reduccion de 2,2% en pacientes que probablemente

no volverian a solicitar el servicio, asimismo, los pacientes indecisos se redujeron en

8,6%. Finalmente, los pacientes que “Probablemente si” y “Definitivamente si”

volvieran a solicitar el servicio, tuvo un aumentaron de 10,8% (desde 64,9% hasta

75,7%)
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3.3. Prueba de hipotesis.

3.3.1. Prueba estadistica de normalidad

3.3.1.1. Datos de expectativa de la calidad de servicio
Si: D <= D (o tedrico), se acepta Ho y Si: D > D (o teorico), se rechaza Ho
Ho — Hipotesis nula: Los datos analizados de expectativa de la calidad de servicio
si siguen una distribucion normal.
Hi — Hipdtesis alternativa: Los datos analizados de expectativa de la calidad de

servicio no siguen una distribucién normal.

Interpretacion:

El valor estadistico calculado es D = 0.136, es mayor que el valor critico o estadistico
tedrico Dt 185;0.05 = 0.1; ademas, el valor-p es 0,000, menor a 0,05, por lo tanto, se
rechaza la hipdtesis nula y se acepta la hip6tesis alternativa donde se indica que: Los
datos analizados de expectativa de la calidad de servicio no siguen una distribucion

normal

3.3.1.2. Datos de percepcion de la calidad de servicio
Si: D <= D (o tedrico), se acepta Ho y Si: D > D (o teorico), se rechaza Ho
Ho — Hipotesis nula: Los datos analizados de percepcion de la calidad de servicio
si siguen una distribucion normal.
Hi — Hipdtesis alternativa: Los datos analizados de percepcion de la calidad de

servicio, no siguen una distribucion normal
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Interpretacion:

El valor estadistico calculado es Dn = 0.126, es mayor que el valor critico o estadistico
teorico Dt 185;0.05 = 0.1; ademas, el valor-p es 0,000, menor a 0,05, por lo tanto, se
rechaza la hipdtesis nula y se acepta la hipotesis alternativa donde se indica que: Los
datos analizados de percepcion de la calidad de servicio, no siguen una distribucion

normal

3.3.1.3. Datos de satisfaccion de pacientes
Si: D <= D (o tedrico), se acepta Ho y Si: D > D (o tedrico), se rechaza Ho
Ho — Hipotesis nula: Los datos analizados de satisfaccion de paciente si siguen una
distribucion normal.
Hi — Hipotesis alternativa: Los datos analizados de satisfaccion de paciente no

siguen una distribucion normal.

Interpretacion:

El valor estadistico calculado es Dn = 0.185, es mayor que el valor critico o estadistico
tedrico Dt 185;0.05 = 0.1; ademas, el valor-p es 0,000, menor a 0,05, por lo tanto, se
rechaza la hipdtesis nula y se acepta la hip6tesis alternativa donde se indica que: Los
datos analizados de percepcion de la calidad de servicio, no siguen una distribucion

normal
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3.3.2.Nivel de expectativa de la calidad de servicio en base a la mediana.

Ho — Hipotesis nula: El nivel de puntaje del 50% de los pacientes clasifican la
expectativa de calidad del servicio, es significativo y es igual o por debajo de la
mediana.

Hi — Hipdtesis alternativa: El nivel de puntaje del 50% de los pacientes clasifican
la expectativa de la calidad del servicio, es significativo y esta por encima de la

mediana

Interpretacion:

Se acepta la hipétesis nula, debido a que el valor calculado de Z es 0,22 menor que el
valor Zcritico de 1.65 (Dentro del area de aceptacion). Ademas, el valor-p de 0,412 es
mayor que el nivel de significancia de 0,05. Por tanto, el 50% de los pacientes clasifica

la expectativa de la calidad del servicio igual o por debajo de la mediana (De acuerdo)
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3.3.3.Nivel de percepcion de la calidad de servicio en base a la mediana.

Ho — Hipotesis nula: El nivel de puntaje del 50% de los pacientes clasifican la
percepcion de la Calidad del Servicio, es significativo y es igual o por debajo de la
mediana.

Hi — Hipotesis alternativa: El nivel de puntaje del 50% de los pacientes clasifican
la percepcion de la Calidad del Servicio, es significativo y estd por encima de la

mediana.

Interpretacion:

Se acepta la hipotesis nula, debido a que el valor calculado de Z es 0,15, menor que el
valor Zcritico de 1.65 (Dentro de la region de aceptacion). Ademas, el valor-p de 0.440
es mayor que nivel de significancia de 0,05; Por tanto, el 50% de los pacientes clasifica

la Percepcion de la calidad del servicio igual o por debajo de la mediana (De acuerdo)
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3.3.4.Brecha en calidad de servicio mediante prueba de signos.

Ho — Hipotesis nula: No existe diferencia significativa (brecha) entre el nivel de
Percepcion y el nivel de Expectativa de la calidad de servicio
Hi — Hipotesis alternativa: Si existe diferencia significativa (brecha) entre el nivel

de Percepcion y el nivel de Expectativa de la calidad de servicio.

Interpretacion:

Para un nivel de significancia de 0,05 (Bilateral) el valor de Zcritico es de +/-1.96. El
valor del estadistico de prueba Z obtenido es de -8,01 menor al Zcritico de -1.96 (Fuera
de la region de aceptacion) Ademas, la probabilidad de ocurrencia llamada Valor-p de
0.000 es menor al valor de a/2 (0.025), es decir, es estadisticamente significativo. Por
lo tanto, se rechaza la hipétesis nula y se acepta la hip6tesis alternativa donde se afirma
que realmente si existe diferencia significativa entre el nivel de Percepcién y el nivel

de expectativa de la calidad del servicio.
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3.3.5.Nivel de satisfaccion de pacientes en base a la mediana.

Ho — Hipétesis nula: El nivel de puntaje del 50% de los pacientes clasifican el indice
general de satisfaccion, es significativo y es igual o por debajo de la mediana.
Hi — Hipotesis alternativa: El nivel de puntaje del 50% de los pacientes clasifican

el indice general de satisfaccion, es significativo y esta por encima de la mediana.

Interpretacion:

Se rechaza la hipotesis nula, debido a que el valor calculado de Z es 6,38 mayor que
el valor Zcritico de 1.65. Ademas, el valor-p de 0,00 es menor que nivel de
significancia de 0,05. Por tanto, el 50% de los pacientes clasifica el indice General de

Satisfaccion por encima de la mediana 4 (Satisfecho)

3.3.6.Prueba Chi Cuadrado entre Calidad del servicio y satisfaccion del paciente.
Si: Si: p > 0,05, se acepta Ho y p <= 0,05, se rechaza Ho
HO0— Hipotesis nula: La calidad de servicio no mejora la satisfaccion del paciente en
un Centro Médico
Hi — Hipotesis alternativa: La calidad de servicio mejora la satisfaccion del paciente

en un Centro Médico.

Interpretacion:
Se observa que el valor-p o valor critico observado es 0,000 (p<0,05), por lo tanto, se
rechaza la hipotesis nula y se acepta la hipotesis alternativa, es decir, la calidad de

servicio mejora la satisfaccion del paciente en un Centro Médico.
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3.3.7.Correlacion entre calidad de servicio y satisfaccion de pacientes.

Ho — Hipodtesis nula: No existe correlacion positiva y significativa entre las
puntuaciones de la percepcion de la calidad del servicio y la satisfaccion del paciente.
Hi — Hipétesis alternativa: Si existe correlacion positiva y significativa entre las

puntuaciones de la percepcion de la calidad del servicio y la satisfaccion del paciente

Interpretacion:

El coeficiente de correlacion de Spearman entre la Calidad de servicio percibido y la
Satisfaccion del paciente es de 0,896; ademas, el valor del estadistico de prueba Z es
de 12,15; mayor al Z critico (1.65) el cual cae fuera de la region de aceptacién y su
probabilidad Ilamada Valor-p de 0.000 es menor al nivel de significancia de a (0.05).
Por lo tanto, se rechaza la hipotesis nula y se acepta la hipotesis alternativa.

Entonces, se concluye que, si existe correlacion fuerte, positiva (Rho=0,896) y
significativa (p<0,05) entre las puntuaciones de la calidad del servicio percibido y la

satisfaccion del paciente.
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Figura 47. Gréfico de correlacion entre calidad de servicio percibido y la satisfaccion del paciente

De la Figura 47, podemos deducir que la relacion entre las variables calidad de servicio
y satisfaccién del paciente tiene pendiente positiva, es decir, si se ofrece una mayor
calidad en el servicio entonces mayor sera la satisfaccion de los pacientes y viceversa.
Decia Carl Sewell (1994, citado por Peresson, 2007, p.85) que: Si atiendes bien a tus
clientes, estos seguiran volviendo porque te aprecian; si te aprecian, gastaran mas
dinero contigo; si gastan méas dinero contigo, vas a atenderlo ain mejor y si los atiendes

mejor, ellos no dejaran de volver y el ciclo empezara de nuevo.
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3.3.8.Influencia positiva y significativa de la calidad de servicio en la satisfaccion de

pacientes mediante Regresion ordinal.

Ho — Hipdtesis nula: La calidad del servicio no influye positiva y significativamente
en la satisfaccion de pacientes de un Centro Médico.

Hi — Hipotesis alternativa: La calidad del servicio si influye positiva y

significativamente en la satisfaccion de pacientes de un Centro Médico.

Interpretacion:

Se obtuvo que el 82% (R cuadrado de Cox y Snell x 100) de la satisfaccidn del paciente
(variable dependiente) es explicada por las dimensiones de la calidad de servicio
(variable independiente), por tanto, hay un 18% que no es explicada por las
dimensiones introducidas.

Finalmente, también se obtuvo que el valor-p o significancia es 0.000 (p<0,05), el cual
permite rechazar la hipdtesis nula y se aceptar la hipétesis alternativa, donde se indica
que la calidad de servicio si influye positivamente (0,820) y significativamente

(p<0,05) en la satisfaccion del paciente.
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CAPITULO IV. DISCUSION Y CONCLUSIONES

4.1 Discusion

¢Por qué debemos confiar en los resultados presentados en nuestra tesis?

Los resultados de la presente investigacion fueron obtenidos a través de dos encuestas:
La primera encuesta, consiste en el modelo SERVQUAL, el mismo que ha sido creado
y demostrado por Parasuraman, Valarie A. Zeithaml y Leonard L. Berry en 1985, para
después ser adaptado y ampliado por Lovelock & Wirtz en el 2009. EI modelo
SERVQUAL permite medir la calidad de servicio, ademas, actualmente es validado y
aplicado por el Ministerio de salud (MINSA) para medir la calidad del servicio en los
establecimientos de salud de todo el pais.

La segunda encuesta, consiste en el modelo ACSI, el mismo es un modelo
estandarizado en los EE. UU. para medir la satisfaccion de los clientes.

Ademaés, se muestran evidencias de las actividades realizadas durante el desarrollo de
este estudio como: fotografias y cuestionarios.

Asimismo, nuestros instrumentos de recoleccion de informacion fueron validados por
expertos y los datos han sido sometidos al analisis de confiabilidad obteniendo un

Alpha de Cronbach de nivel bueno.

¢ Qué limitaciones de nuestra investigacion deben ser consideradas en futuros estudios?
Las limitaciones por considerar para futuros estudios son los siguientes:

El personal es celoso con las informaciones de los pacientes y al ingresar a sus areas
de trabajos hace que se sientan incomodos o vigilados; se tiene que solicitar el permiso

a gerencia general para que informe a toda el area.
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Los pacientes con dolencias buscan una atencion rapida, esto hace que en ocasiones

no sea sencillo recolectar la informacion.

Algunos pacientes presentan dificultades para leer 0 manejar equipos electronicos, 1o
que prolonga el tiempo de recoleccion de la informacion, ya que se tiene que esperar
al siguiente paciente.

El tener que cumplir con las funciones propios del puesto de trabajo dificulta la
aplicacion de la encuesta, por lo que, se debe solicitar a gerencia el apoyo de un
asistente.

El Centro Médico no invierte en el uso de software ya que cuenta con pocas
especialidades y escaso recursos para implementar un area de mejora de procesos, por
lo que se debe recurrir a herramientas béasicas y faciles de utilizar, econémicos, rapidos,

pero sobre todo que tenga un impacto positivo para el Centro Médico y los pacientes.

¢COlmo han afectado estas limitaciones a nuestros resultados?
Las limitaciones mencionadas provocaron que la recoleccion de informacion tome mas

tiempo de lo programado, sin embargo, no afect6 el desarrollo de esta investigacion.

¢Qué tanto se podria generalizar nuestros resultados a otros contextos, tiempos 0
situaciones?

Los resultados obtenidos son enteramente del Centro Médico, por lo que, no es
conveniente afirmar que estos resultados puedan ser aplicados en otros centros
médicos, por mas que sean del mismo rubro, no todos tienen las mismas caracteristicas,
como el servicio ofrecido, cantidad de personas involucradas, necesidades de los

clientes, intereses de las empresas, etc.

Hidalgo Gaspar, J.; Tananta Pezo, N. Pag. 182



UNIVERSIDAD Calidad del servicio y su influencia en la satisfaccion de
PRIVADA DEL NORTE pacientes en un Centro Médico en Cajamarca, 2021.

N

¢ Se podria aplicar nuestros resultados en otros campos? ¢ Por qué?

Definitivamente no, lo que si podria generalizarse es la metodologia empleada en la
investigacion, ya que las herramientas y los instrumentos empleados permiten
recopilar informacidn necesaria sobre el nivel de expectativa, percepcién de la calidad
del servicio y la satisfaccion de los pacientes el cual puedes ser de mucha utilidad para

toda empresa.

¢En qué se diferencian o asemejan nuestros resultados a los obtenidos por otros

investigadores?

En cuanto a la calidad de servicio percibido:

En Cajamarca, Mundaca (2018) determiné que el 87,9% de los pacientes calificaron
la calidad de atencion de un hospital como “Muy buena” y Sanchez (2019) determind
que 52,8% de los pacientes calificaron la calidad de atencién de un centro de salud
como “Bueno”.

Nuestro estudio en cambio obtuvo que el 50% de nuestros pacientes se encuentran "De
acuerdo™ con la calidad de servicio. Esta diferencia se debe porque nuestro nivel de
calidad fue determinado haciendo uso de la mediana, en cambio, Mundaca y Sanchez

se basaron en frecuencias acumuladas.

En cuanto a satisfaccion de los pacientes:
Segun la escala de satisfaccion establecido por el MINSA, los resultados de Guevara
(2017) con 38.15% se encuentra en un nivel “Por mejorar”. Asimismo, Aragadvay

(2017) con 41,5% y Mundaca (2018) con 50% se encuentran en “En proceso de
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mejora”. Mientras que Vazquez et. al. (2018) con 65% y Sanchez (2019) con 93% se

encuentran en el nivel “Aceptable”.

Nuestra investigacion encontré que 73% de nuestros pacientes se encuentran entre
“Satisfecho y Totalmente satisfecho”. Segln la escala establecido por el MINSA (Por
mejorar < 40%; 40% < En proceso < 60%; 60% < Aceptable), nuestro resultado se
encuentra en el nivel “Aceptable” y se asemeja a los obtenido por Vazquez et. al.
(2018) y Sanchez (2019). Sin embargo, segin Fernando Mufioz-Najar (2016) gerente
de EPS, comenta que tener una satisfaccion de 93% es muy bueno, porque es un
reconocimiento de que el servicio que se estd brindando es bueno y ayuda al
reconocimiento de la prestacion del servicio. Lo que demuestra que ain hay mucho
por mejorar.

Estas semejanzas, es porque la percepcion de calidad de servicio que ofrece el Centro
Médico supera las expectativas de los pacientes. Segin Mejias & Manrique (2011), la
satisfaccion es producto de la evaluacion que hace el cliente, después de haber
consumido el servicio. Ademas, un cliente altamente satisfecho es perdurable, cada
vez compra mas, habla bien de la empresa y sus productos o servicios, es menos
sensible al precio, ofrece ideas para el desarrollo de nuevos productos o servicios,
también cuesta menos atenderlo pues las transacciones se vuelven rutinarias, y genera

mayor rentabilidad. (Illescas Aguiar, 2018, p.8)

En cuanto a la correlacién entre calidad de servicio y la satisfaccion:
Los autores Hidalgo (2018), Arévalo (2018), Sanchez (2019), Mammadov & Gasanov

(2017), Arias (2019), Reinoso (2017) y Khatab, Esmaeel, & Othman (2019)
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demostraron la existencia de una correlacion positiva y significativa entre la calidad

del servicio y la satisfaccion del paciente.

Los resultados de esta investigacion respaldan los hallazgos de nuestro estudio, pues
tienen muchas semejanzas, ya que también se demostrd que existe correlacion positiva
y significativa entre la calidad del servicio y la satisfaccion del paciente. (Rho=0,896,
p<0,05). Estas semejanzas se deben porque la calidad de servicio afecta directamente
la satisfaccion. (Churchill y Surprenant, 1982, citado por Mejias & Manrique, 2011,
p.44) por ende, altos niveles de calidad en el servicio producen altos niveles en la
satisfaccion del cliente. (Vizcaino & Sepulveda Rios, 2018, p.72)

Asimismo, Khatab, Esmaeel, & Othman (2019) determiné que la Empatia tiene mayor
correlacion y la Confiabilidad tiene una menor correlacion con la satisfaccion del
cliente.

Nuestros hallazgos se asemejan, pues encontramos que también la Empatia tiene una
correlacion mayor; sin embargo, para nuestro estudio la dimension Elementos

tangibles es el que tiene menor correlacién con la satisfaccion del cliente.

En cuanto al disefio de la mejora

Aguirre (2018) demostré que después de implementar mejoras en la calidad de
servicio, el nivel de satisfaccion de los pacientes mejord de 69% hasta 87% ademas,
de los ingresos y rentabilidad de la empresa.

Asimismo, Ojanama (2018) concluy6 que después de aplicar las herramientas del Lean
Service el porcentaje de clientes satisfechos mejoré de 56% hasta 65%. Por lo que
recomienda aplicar otras herramientas de Lean Service para mejorar la calidad de

servicio y la satisfaccion del cliente.
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Estos resultados respaldan lo hallazgos de nuestro estudio, pues, se observo que

después de aplicar las herramientas de calidad, el porcentaje de pacientes satisfechos
mejoro de 72,9% hasta 79%, coincidiendo con los obtenidos por Aguirre (2018) y
Ojanama (2018). Ademas, el uso de herramientas de calidad también tuvo un impacto
positivo en la calidad de servicio y no solo las herramientas de Lean Service como lo
recomienda Ojanama (2018).

Por otro lado, coincidimos con los resultados obtenido por Adrianzen & Minaya (2018)
de mejorar los aspectos técnicos como equipos médicos y ambientes fisicos, ademas
de mejorar la falta de empatia y la calidad humana de tratar a todos los pacientes por
igual y sin favoritismos para mejorar la satisfaccion en el paciente, puesnuestros
resultados también sefialan que los Elementos tangibles y Empatia sonprecisamente
las dimensiones en donde se necesita mejorar.

Finalmente, coincidimos con Arévalo (2018) quien sefiala que el modelo SERVQUAL
le permitid identificar factores que pueden mejorar en la calidad de atencion, pues,
precisamente esta herramienta ha sido uno de los pilares para que podamos identificar

las brechas donde urge realizar mejoras.

Hidalgo Gaspar, J.; Tananta Pezo, N. Pag. 186



UNIVERSIDAD Calidad del servicio y su influencia en la satisfaccion de
PRIVADA DEL NORTE pacientes en un Centro Médico en Cajamarca, 2021.

N

¢ Qué aporte nuevo al conocimiento han traido nuestros resultados?

Nuestro estudio demostré que mediante la aplicacion de herramientas de calidad es
posible mejorar la calidad de servicio, ademas, las herramientas de la calidad tienen
caracteristicas muy sencillas, faciles de aplicar, econémicos, rapidos, pero de gran
impacto positivo en la calidad de servicio y satisfaccion del paciente. Segln
Mammadov & Gasanov (2017) sefiala que para mejorar la calidad no siempre se trata
de hacer fuertes inversiones en aspectos tangibles, factores como: habilidades
comunicativas del personal, escuchar atentamente al cliente, explicar con palabras
sencillas, expresar una buena voluntad de querer ayudar, la cortesia e incluso algo tan
sencillo como la sonrisa, juegan un papel crucial en la satisfaccion del paciente. Segun
la ultima encuesta nacional de Satisfaccion del usuario por el servicio recibido de la
IPRESS (Susalud, 2016), el departamento de Cajamarca alcanzé un porcentaje de
satisfaccion de 79%, el cual se encuentra en el nivel aceptable, este estudio respalda el
porcentaje de pacientes satisfechos obtenido por nuestra investigacion el cual es de

73%, encontrandose también en el nivel aceptable segln lo establecido por el MINSA.

En cuanto a la contrastacion de nuestra hipotesis

Se obtuvo que el 82% (R cuadrado de Cox y Snell x 100) de la satisfaccion del paciente
(variable dependiente) es explicada por las dimensiones de la calidad de servicio
(variable independiente), por tanto, hay un 18% que no es explicada por las
dimensiones introducidas.

Finalmente, también se obtuvo que el valor-p o significancia es 0.000 (p<0,05), el cual

permite rechazar la hipdtesis nulay se aceptar la hipdtesis alternativa, donde se indica
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que la calidad de servicio si influye positivamente (0,820) y significativamente

(p<0,05) en la satisfaccion del paciente.

Hipdtesis surgida de nuestra investigacion

La influencia de la calidad de servicio en la lealtad del paciente, nuestro estudio
encontrd lo siguiente:

e EI 73.2% (R cuadrado de Cox y Snell x 100) de la variable dependiente
(recomendacidn) es explicada por la percepcion de la Calidad de servicio, es
decir, hay un 26.8% que no esta explicada por las dimensiones introducidas.
Ademas, se observa que la calidad del servicio influye positivamente (0,732)

en la satisfaccion del paciente y es estadisticamente significativa (p<0,05)

e EI 72.2% (R cuadrado de Cox y Snell x 100) de la variable dependiente
(satisfaccidn de volver) es explicada por la percepcién de la Calidad deservicio,
es decir, hay un 27.8% que no esta explicada por las dimensiones introducidas.
Ademas, se observa que la calidad del servicio influye positivamente (0,722)

en la satisfaccion del paciente y es estadisticamente significativa (p<0,05)
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Conclusiones

Se midio que el nivel de expectativa de la calidad de servicio en los pacientes de un
Centro Médico se encuentra en el nivel “De acuerdo”

Se midi6 que la percepcion de la calidad de servicio en los pacientes de un Centro
Médico se encuentra en el nivel “De acuerdo”.

Se comprobd que existe brecha significativa (p<0,05) entre el nivel de percepcion y
expectativa de la calidad de servicio en los pacientes de un Centro Médico

Se midié que la satisfaccion en los pacientes de un Centro Médico se encuentra en el
nivel “Satisfecho”.

Se determind que la calidad de servicio mejord la satisfaccion del paciente en un
Centro Médico en 5,9% (de 72.9% hasta 79%).

Se demostro que existe correlacion fuerte, positiva y significativa entre la calidad de
servicio y la satisfaccion de pacientes de un Centro Médico. (Rho=0,896; p<0,05)

Se demostrd que la calidad de servicio influye muy fuerte (Cox y Snell = 0,820),

positiva y significativa (p<0,05) en la satisfaccion del paciente de un Centro Médico.
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4.3 Recomendaciones

A los directivos del Centro Médico, se recomienda mejorar continuamente en reducir las
brechas de calidad de servicio para mejorar el nivel de satisfaccion del paciente, mucho mas

en estos tiempos de pandemia donde los servicios de salud son de vital importancia.

Aplicar este estudio a las demas areas, con la finalidad de mejorar la calidad de servicio de

todo el Centro Médico.

Capacitar al personal en habilidades comunicativas, pues, segun Mammadov & Gasanov
(2017) sefiala que escuchar atentamente, explicar con palabras sencillas, voluntad de querer
ayudar, la cortesia e incluso algo tan sencillo como la sonrisa, juegan un papel crucial en la

satisfaccion del paciente

A los futuros investigadores se recomienda profundizar en demostrar la influencia positiva
y significativa que tiene la calidad de servicio en la lealtad del paciente, asi como los factores
involucrados que explican su influencia. Ya que, segin nuestros resultados, se observa que
la calidad del servicio influye positivamente (0,732) en la lealtad del paciente y es

estadisticamente significativa (p<0,05)

A las instituciones publicas o privada encargadas de medir la satisfaccion del usuario en las
instituciones prestadoras de servicio de salud (IPRESS), se recomienda utilizar el modelo
SERVQUAL para medir exclusivamente el nivel de calidad de servicio y a utilizar el modelo
ACSI para medir exclusivamente el nivel de satisfaccion del usuario, de manera que permita

relacionar dos variables.
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Tabla 30.
Matriz de consistencia

UNIVERSIDAD
PRIVADA DEL NORTE

N

Calidad del servicio y su influencia en la satisfaccion de
pacientes en un Centro Médico en Cajamarca, 2021.

Anexo 1l Matriz de consistencia

PROBLEMAS

OBJETIVOS

HIPOTESIS

VARIABLES

METODOLOGIA

1. Problema General:

1. Objetivo General:

1. Hipotesis General:

V. Independiente

1. Enfoque de Investigacion

¢Influye la calidad del servicio

un Centro Médico?

en la satisfaccion de pacientes en

Determinar si la calidad del
servicio influye en la
satisfaccion de pacientes en un
Centro Médico.

La calidad del servicio influye en la
satisfaccién de pacientes en un
Centro Médico.

Calidad del
Servicio

2. Problemas Especificos:

2. Objetivos Especificos

2. Hipdtesis Especificas (opcional):

V. Dependiente:

1. ¢Cuadl es el nivel de
expectativa de la calidad del

1. Medir el nivel de expectativa
de la calidad de servicio en los

1. El nivel de puntaje del 50% de los
pacientes clasifican la expectativa de
la Calidad del Servicio, es

Satisfaccion del

servicio en los pacientes de un
Centro Médico??

de la calidad del servicio en los
pacientes de un Centro Médico.

la Calidad del Servicio, es
significativo y esté por encima de la
mediana.

sc,:eer;]/tlf(;ol\jgdli?;gamentes de un pacientes de un Centro Médico. | significativo y esta por encima de la Cliente
! mediana.
5 Cudl es el nivel de 2. El nivel de puntaje del 50% de los
A X 2. Medir el nivel de percepcion | pacientes clasifican la percepcion de
percepcion de la calidad del V.

Intervinientes:

Cualitativo

2. Tipo de Investigacién
Descriptivo, Correlacional - Causal
3. Método:

Deductivo; Analisis y Sintesis

4. Disefio de la Investigacion:

Pre experimental - Transeccional
(No paramétrica)

5. Marco Muestral:

Pacientes del area de cirugia de un
Centro Médico, en la ciudad de
Cajamarca.

6. Poblacion:
347 pacientes

7. Muestra:

185 pacientes
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3. ¢Cbémo se comprueba que
existe brecha entre el nivel de
puntaje de la percepcién y las
expectativas de la Calidad del
Servicio en los pacientes de un
Centro Médico?

N

UNIVERSIDAD
PRIVADA DEL NORTE

3.Comprobar si existe brecha
significativa entre el nivel de
percepcion y expectativa de la
calidad de servicio en los
pacientes de un Centro Médico.

Calidad del servicio y su influencia en la satisfaccion de
pacientes en un Centro Médico en Cajamarca, 2021.

3. Existe diferencia significativa
(brecha) entre el nivel de Percepcion
y el nivel de Expectativa de la
Calidad de servicio

4. ¢Cual es el nivel de
satisfaccién en los pacientes de
un Centro Médico?

4. Medir el nivel de satisfaccion
en los pacientes de un Centro
Médico.

4. El nivel de puntaje del 50% de los
pacientes clasifican su Satisfaccion
por los servicios, es significativo y
esta por encima de la mediana.

5. ¢La calidad de servicio
mejorara la satisfaccion del
paciente en un Centro Médico?

5. Determinar si la calidad de
servicio mejorara la satisfaccion
del paciente en un Centro
Médico.

5. La calidad de servicio mejora la
satisfaccién del paciente en un
Centro Médico

6. ¢Existe correlacién positiva 'y
significativa entre la calidad del
servicio y la satisfaccion en los

pacientes de un Centro Médico?

6. Demostrar la correlacion
positiva y significativa entre la
calidad del servicio y la
satisfaccion en los pacientes de
un Centro Médico.

6. Existe correlacion positiva y
significativa entre la calidad del
servicio y la satisfaccion en los
pacientes de un Centro Médico.

7. ¢Existe influencia positiva y
significativa entre la calidad del
servicio y la satisfaccion en los
pacientes de un Centro Médico?

7. Demostrar la influencia
positiva y significativa entre la
calidad del servicio y la
satisfaccién en los pacientes de
un Centro Médico.

7. La calidad del servicio influye
positiva y significativamente en la
satisfaccion de los pacientes de un
Centro Médico

Sexo, Edad,
Grado de
instruccion, Tipo
de pacientes,
Frecuencia de
visita, motivo de
visita

8. Técnicas:

Encuestas, Tesis, articulos,
instituciones y organizaciones de
salud, otros.

9. Instrumentos:

Cuestionario (SERVQUAL y ACSI)
y Likert (5 puntos).

10. Indicadores:

Nivel de puntaje (respuesta) de las
expectativas y percepcion que tienen
los pacientes sobre los elementos
tangibles, confiabilidad, capacidad
de respuesta, seguridad y empatia,
Nivel de puntaje (respuesta) de la
satisfaccion que tienen los pacientes
sobre la Calidad del servicio.
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Anexo 2 Confiabilidad de Expectativa de la calidad de servicio

Resumen de procesamiento de casos

Casos

Valido
Excluido
Total

N %
185 100,0
0 ,0
185 100,0

a. La eliminacion por lista se basa en todas las
variables del procedimiento.

Estadisticas de Confiabilidad

Alfa de Cronbach

N de elementos

,886

22

Estadisticas de total de elemento
Media de escala si el | Varianza de escala si el Alfa de Cronbach si el
elemento se ha elemento se ha Correlacion total de elemento se ha
suprimido suprimido elementos corregida suprimido
Expl 81,12 72,794 472 ,881
Exp2 81,14 75,187 ,326 ,885
Exp3 81,01 73,864 421 ,883
Exp4 81,25 72,503 ,484 ,881
Exp5 81,76 71,968 ,530 ,880
Exp6 81,25 75,633 256 886
Exp7 81,67 77,200 ,117 ,889
Exp8 81,95 73,655 418 ,883
Exp9 81,38 71,323 ,483 ,881
Expl10 81,73 71,046 ,514 ,880
Expll 81,33 71,820 ,461 ,882
Expl2 81,44 73,911 ,318 ,886
Expl13 81,43 71,387 531 ,880
Expl4 81,42 74,570 377 ,884
Exp15 81,32 72,666 453 882
Expl6 81,97 70,744 ,631 877
Expl7 81,37 73,616 374 ,884
Expl8 81,56 65,455 ,755 871
Expl19 81,79 69,222 ,611 877
Exp20 81,45 69,640 ,603 877
Exp21 81,32 69,166 ,545 ,879
Exp22 81,61 67,141 ,689 ,874
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Anexo 3 Confiabilidad de Percepcion de la calidad de servicio

Resumen de procesamiento de casos

N %
Casos Valido 185 100,0
Excluido 0 0
Total 185 100,0
a. La eliminacion por lista se basa en todas las
variables del procedimiento.
Estadisticas de Confiabilidad
Alfa de Cronbach N de elementos
,845 22

Estadisticas de total de elemento

Media de escala si el | Varianza de escalasiel | Correlacion total | Alfa de Cronbach si el
elemento se ha elemento se ha de elementos elemento se ha
suprimido suprimido corregida suprimido
Perl 78,48 37,664 ,200 ,845
Per2 79,56 38,031 ,153 ,847
Per3 78,42 37,213 ,269 ,843
Per4 79,55 36,945 ,349 ,841
Per5 79,06 36,002 ,350 ,841
Per6 78,74 35,421 412 ,838
Per7 79,34 34,735 534 ,833
Per8 79,40 35,633 451 ,837
Per9 78,56 36,095 ,452 ,837
Per10 78,72 38,279 176 ,845
Per1l 79,52 35,979 ,519 ,835
Per12 79,64 38,330 ,094 ,849
Perl3 79,74 35,620 ,440 ,837
Per14 78,70 38,017 223 ,844
Perl5 78,57 37,779 ,204 ,845
Perl6 79,18 37,183 ,219 ,846
Perl7 78,61 36,196 ,540 ,836
Perl8 78,98 30,744 ,680 ,824
Per19 79,14 34,259 ,590 ,831
Per20 79,84 33,691 ,599 ,830
Per21 78,74 32,748 ,603 ,829
Per22 79,01 32,505 ,648 ,826
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Anexo 4 Confiabilidad de Satisfaccion del paciente

Resumen de procesamiento de casos

N

%

Casos

Valido
Excluido
Total

185
0
185

100,0
,0
100,0

a. La eliminacion por lista se basa en todas las
variables del procedimiento.

Estadisticas d

e Confiabilidad

Alfa de Cronbach

N de elementos

,934

z

Estadisticas de total de elemento

Media de escala si | Varianza de escala| Correlacién total | Alfa de Cronbach
el elemento se ha | si el elemento se de elementos si el elemento se
suprimido ha suprimido corregida ha suprimido

Expectativa del cliente 22,89 15,575 ,587 ,942
Calidad percibida 22,97 14,863 ,876 ,918
Valor percibido 23,01 14,853 ,756 ,927
indice general de satisfaccion 22,99 16,081 7197 ,928
Quejas 22,79 13,406 ,825 ,922
Recomendaria 22,96 13,580 ,883 ,915
Regresaria 22,99 13,674 ,888 ,914
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1. Género de pacientes encuestados

Informacion demogréafica del paciente

Género
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Masculino 104 56,2 56,2 56,2
Femenino 81 43,8 43,8 100,0
Total 185 100,0 100,0
@® Masculino

@® Femenino

Del total de 185 pacientes encuestados, 81 mujeres representan el 43,78% y 104

varones representan el 56,22%, es decir ligeramente mayor que el nimero de mujeres.
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2. Edad de pacientes encuestados

Edad

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido 18- 27 afios 5 2,70 2,70 2,70
28 - 37 afos 57 30,81 30,81 33,51
38 - 47 afos 58 31,35 31,35 64,86
48 - 57 afios 45 24,32 24,32 89,19
58 - mas afios 20 10,81 10,81 100

Total 185 100,0 100,0

@ 18- 27 afios
@® 28- 37 arios
38 - 47 afos
® 48- 57 arios
@ 58 - mas afios

Del total de pacientes encuestados, 5 se ubican entre 18 a 27 afios, 57 se encuentra
entre 28 a 37 afios, 69 se encuentran entre 38 a 47 afos, 45 se encuentran entre 48 a 57

afios y 9 pacientes mayores de 58 afios de edad.

Hidalgo Gaspar, J.; Tananta Pezo, N. Pag. 210



N

UNIVERSIDAD
PRIVADA DEL NORTE

Calidad del servicio y su influencia en la satisfaccion de
pacientes en un Centro Médico en Cajamarca, 2021.

3. Grado de instruccién de pacientes encuestados

Grado de instruccién

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Vaélido Primaria 4 2,2 2,2 2,2
Secundaria 58 314 314 335
Técnico 58 31,4 31,4 64,9
Superior 65 35,1 35,1 100,0
Total 185 100,0 100,0
@ Primaria
® Secundaria
@ Técnico
@ Superior
4. Tipo de pacientes encuestados
¢ Qué tipo de paciente es usted?
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje vélido acumulado
Vélido Asegurado 67 36,2 36,2 36,2
Particular 118 63,8 63,8 100,0
Total 185 100,0 100,0

@ Asegurado
@ Particular
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5. Frecuencia de visita al Centro Médico centro

¢ Con qué frecuencia se atiende en nuestro Centro Médico?

Porcentaje | Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido  Primera vez 22 11,9 11,9 11,9
Raramente 20 10,8 10,8 22,7
Ocasionalmente 75 40,5 40,5 63,2
Frecuentemente 46 249 249 88,1
Muy frecuente 22 11,9 119 100,0

Total 185 100,0 100,0

¢ Con qué frecuencia se atiende en nuestro centro médico?

B804

60

Frecuencia

407 75
40,54%

45 22
24 86% 11.89%

20 220 =
11,88% 10.81%

1 1 1 1 1
Primera vez Raramente  Ccasionalmente Frecuentemente Muy frecuente
¢Con qué frecuencia se atiende en nuestro centro médico?
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6. Motivo de por qué decidié atenderse en Centro Médico - Informacion

adicional de los pacientes:

¢Por qué decidié atenderse en nuestro Centro Médico?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Vélido  Personal médico de calidad 61 33,0 33,0 -3,0
Recomendacion 21 11,4 11,4 44,3
Soy asegurado 11 59 59 50,3
Confianza 83 449 449 95,1
Otros 9 4,9 4,9 100,0
Total 185 100,0 100,0
¢Por qué decidio atenderse en nuestro centro médico?
100
B0
]
o 60
c
@
3
2
[ 83
40 44 86%
-
20 11,35%
11 g
5 .95% 4 B6%
o T T T T T
FPersonal Recomendacion Soy asegurado Caonfianza Otros
medico de
calidad
:Por qué decidioé atenderse en nuestro centro médico?

Los motivos que le llevaron al paciente a atenderse en el Centro Médico, el 33% opin6

que era debido a que se cuenta con personal médico de calidad, el 11% opind que era

por la recomendacion de otra persona, el 6% porque tiene un seguro médico particular,

el 45% opind que era por la confianza que le genera el Centro Médico y solo un 5%

opino que se debia a otros motivos.
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Anexo 6 Prueba estadistica de acuerdo con los objetivos del estudio y la escala de medicion

Objetivos del estudio

Comparar 2 promedios

Comparar = 3 grupos

Comparar 2 grupos

Comparar = 3 grupos

Correlacion de 2
variables

de las variables

Variables y distribucion

Cuantitativas, distribucién
normal

Cuantitativas discontinuas
y continuas sin distribucion
normal

Cuantitativas, distribucién
normal

Cuantitativas discontinuas
y continuas sin distribucion
normal

Cualitativas nominales y
ordinales

Cualitativas nominales y
ordinales

Cuantitativas, distribucién
normal

Cuantitativas discontinuas
y continuas sin distribuciéon
normal

Tipo de muestra
Muestras relacionadas

Muestras independientes

Muestras relacionadas

Muestras independientes

Muestras relacionadas

Muestras independientes

Muestras relacionadas

Muestras independientes

Muestras relacionadas

Muestras independientes

Muestras relacionadas

Muestras independientes

Muestras independientes

Muestras independientes

Prueba recomendada

t de Student

t de Student

Wilcoxon

U Mann Whitney

Analisis de varianza
(ANOVA) de 2 vias
ANOVA de una via

Friedman

Kruskal-Wallis

McNemar

Chi-cuadrada*

Q de Co chran

Chi cuadrada

Coeficiente de correla-
cién de Pearson

Coeficiente de correlacion
de Spearman
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Anexo 7 Aplicacién de Prueba Chi Cuadrado

Resumen de procesamiento de casos

Casos
Validos Perdidos Total
N Porcentaje N Porcentaje N Porcentaje
Calidad percibida * indice ) ) .
general de satisfaccién 185 100,0% 0 0,0% 185 100,0%

Tabla cruzada Calidad percibido*indice general de satisfaccion

Indice general de satisfaccion
Ni
satisfecho
ni Totalmente
insatisfecho| Satisfecho| satisfecho | Total
Calidad Ni satisfecho ni Recuento 38 10 0 48
percibida insatisfecho Recuento esperado 10,1 34,2 3,6 48,0
% del total 20,5% 5,4% 0,0%| 25,9%
Satisfecho Recuento 1 107 3 111
Recuento esperado 23,4 79,2 8,4 111,0
% del total 0,5% 57,8% 1,6%| 60,0%
Totalmente Recuento 0 15 11 26
satisfecho Recuento esperado 5,5 18,6 2,0 26,0
% del total 0,0% 8,1% 59%| 14,1%
Total Recuento 39 132 14 185
Recuento esperado 39,0 132,0 14,0 185,0
% del total 21,1% 71,4% 7,6%]| 100,0%
Pruebas de chi-cuadrado
Significacion
asintotica
Valor gl (bilateral)

Chi-cuadrado de Pearson 179,9212 4 ,000

Razon de verosimilitud 159,329 4 ,000

Asociacion lineal por lineal 110,046 1 ,000

N de casos validos 185

a. 2 casillas (22,2%) han esperado un recuento menor que 5. El recuento
minimo esperado es 1,97.
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Anexo 8 Correlacion calidad de servicio y satisfaccion de pacientes

Rho de Spearman

Elementos Coef. de correlacion
tangibles Significancia (bilateral)
Coef. de correlacion

B Confiabilidad
2 Significancia (bilateral)
’g Capacidad de ~ Coef. de correlacion
:S respuesta Significancia (bilateral)
GE) Coef. de correlacion
o Seguridad L L
° Significancia (bilateral)
e] -,
& Coef. de correlacion
= Empatia o L
O Significancia (bilateral)
lobal
e (bilateral)

Satisfaccion del paciente

Expectativa
del paciente.

481"
,000
478"
,000
,460™
,000
372"

,000
,628"™

,000
660"

,000

Calidad
percibida

,493™
,000
,626™
,000
576"
,000
,483™

,000
,838™

,000
847

,000

Valor
percibido

,366™
,000
672
,000
,549™
,000
,569™

,000
,788™

,000
,834™

,000

indice
general de
satisfaccion

,482™
,000
576"
,000
523"
,000
475"

,000
,755™

,000
7717

,000

Quejas

- 464
,000
-597"
,000
-534™
,000
-526™

,000
-,822™

,000
-,838™

,000

Recomienda

462"
,000
,685™
,000
,559™
,000
524"

,000
,818"™

,000
,857""

,000

Volver

,458™
,000
,668™
,000
547
,000
,534™

,000
,815™

,000
,855™

,000

Satisfaccién

global

. La correlacion es significativa en el nivel 0,05 (bilateral). **. La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
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Anexo 9 Nuevas correlaciones surgido de nuestra investigacion

Correlaciones nuevas surgido a partir de nuestra investigacion

Indice general
de satisfaccion

. . Coeficiente de correlacion 817
Calidad percibida L o

Significancia (bilateral) ,000

Valor percibido Coeficiente de correlacion 647"

P Significancia (bilateral) 000

Rho de . Coeficiente de correlacion -,704™
Quejas N L

Spearman Significancia (bilateral) ,000

Recomendaria Coeficiente de correlacion 730

Significancia (bilateral) ,000

Volveria Coeficiente de correlacion 743

Significancia (bilateral) ,000

*, La correlacion es significativa en el nivel 0,05 (bilateral).

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
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Anexo 10 Propuesta de mejora

PROPUESTA DE:

CODIGO: PO1-2120 Mejora en la calidad de servicio y satisfaccion del | PAGINA 1de5

iente
VERSION FECHA INSTITUCION: AREA ELABORADO POR
at 200220 Centro Meédico Villa Salud Cajamarca SAC Cirugia Newstoon Tanara Pero

I, Integrantes:

e Newston Tananta Pezo - Bachiller en ingenieria industrial
-« Jorge Hidalgo Gaspar - Bachiller en ingenieria industrial

Il. Diagnéstico de la situacion actual

De acuerdo al analisis del proceso de atencién a pacientes que se dingen al érea de cirugia, se
encontré las siguientes causas:

Causas principales o causas raiz Area
_ Las instalaciones son poco atractivos en sala de admision. | o
. Escaso trate a los pacientes
. La programacion de citas médicas es presencial Admision
. Poca flexibilidad de horarios de atencién

HwnN =

o

. Falta de procedimiento del proceso de atencién al paciente
8. Falla establecer un tiempo estimado de atencion por \ Cirugia (Sala de
paciente espera)

| Para mayor detalle de cada punto, se tiene las siguientes evidencias:

|1, stalaciones so co atractivos en sala de admision:

« En laFigura 1, se observa que los programas TV's san poco entretenido para el confort del
paciente.
La sefal Wifi no esta a disposicion del paciente,
El disefio del ambiente fisico (color, muebles, etc.) es poco atractivo para el paciente,
Escasa organizacién en el espacio de trabajo del personal de admisién.

Figura |. Elementos wangibles en sala de admision

2. Escaso trato a los pacientes e rea de

« Pacientes no cuentan con la informacion adecuada por parte del personal: se le indica
disponibilidad de horario durante sin embargo el paciente no es atendide inmediatamente,

« El personal acostumbran expresarse con palabras técnicas que por lo general el paciente no
llega a comprender, asimismo, se observa ausencia de sonrisa al momento de entablar
didlogo con €l paciente.
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Anexo 11 Carta de rechazo de propuesta de mejora

Cajpmorca, 24 de febrero de! 2020
St Newston Bemgno Tananty Pezo

St dorge Hidslgo Gaspar

Cagamarea / Cagamuarea S Cajamarca

PROPOSITO: RECHAZO DE INVERSION DEL REPORTE CODIGO: PO1-2020)

Estimados: Newston Tanants - Joree Hidalgo

e de i meticuloso andiisis de su diagnostico realizado en nuestea institucion v su solicitud rura
e anversion de mejor ea el disetio de las instalacianes del frea de admision (sala de admision). nos
vemios en la obligacion de informarle que lamentablemente no podemos aprobar su solweitud en este
mamento

1 rechazo de sy salicitud se debe al motivo que a la fecka o ¢contamos con dicho presunus
eritbargo, con e voluntad de seguir apovando al desarrallo de su investivic

%)) I! 1 1L
il puntos de NCHOr gue ny réqueran de mversan inmediati

Se . M Y TN » » g stitiedise .
sentimos los inconveniontes ocasiomsdus v les invitsmos i GUe Continuen Con su o myestigaciin ¢
caso aun continuen interesados

Sinceramente

\ido Navarro sarnsiento fita Satas £a3 -2

W

Gierente generul Al

CANENTE GENERAL

LU TRO TR

Vikia Salud Cajamarca NAS

I Los Nogales Neo, 392 Uth, El lngenio, Cajamarea - Cepan

Felefona: (176) 345577
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Anexo 12 Carta de reconsideracion de propuesta de mejora

Cayamarca. 20 de Julw del 2020
Dr. Aldo Navarro sarmienk

Gerente general de Centro Medico Villa Salud Cajamarca SAC (

Cajamarea / Cajamarca / Lajamarca W

LY «’.
PROPOSITO: RECONSIDERACION DE INVERSION INDICADO EN EL REPORTI ‘*\\ \e ¢
CODIGO: PO1-2020 2

Estimado; Dr, Aldo Navarro sarmiento

Liewo de abservar v ser festigo de I yue la ]-_;“.ly'n a (Covid- 19) viene ocasionando a la pobl;

110
de Cajamarea v siendo un requisito obligatorio contar con un ambiente agradabte v de confort, ademas
de cumplir con el protocoio de la pandemia, nos vemos ¢n la necesidad de pedirle que reconsidere

aprobar la inversion que se indicd en el reporte con codigo: POT-2021.

La peticion de reconsideracion se debe al motivo de garantizar la bioseguridad de |os pacicentes y del

personal que labora en su institucion, eévitar o ncumubacion de persanas v olrecer un ambiente

.I'T'l'.l.lizi";‘

Sinceramente

Newston Tanantd Pezo

Jorze Thidalga Gaspa

Bachiller de ingenicria industrial
948 963 7440

Qs 164 219
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Anexo 13 Carta e aceptacion de propuesta de mejora

Cajamarca, 24 de ylic del 2020
Sr. Newston Benigne Fananta Pezo
Sr. Jorge Hidalgo Gaspat

Cajamarca / Cajamarca ! Cajamarca

PROPOSITO: ACEPTACION DE INVERSION DEL REPORTE CODIGO: P01-2020

Estimados: Newston Tananta - Jorgze Hidalgo

Lucga de un analizar 1o sugerido y viendo la situacian que viene ocasicnando la pandemia, decidimos

reconsiderar su propuesta de megorn realizads en nuestra institucicn, tales como

Aplicar ¢l formato chieck list de buen trato al pacienty
[mplementar reservas de citas por teléfone, tomando en cuenta la capacidlad de

plencion por
dia.

Ampliacion de horarios en base a la demanda. serd manejado por I institucion.
4, Procedimientos elaborados para la atencion de pacientes

Asimismo, su solicitud de inversion pura mejorar el disefio de las instalaCiones del drea de-admision
seran presupuestado v ejecutado por Villa Salud SAC, esperamos de esta manera aportar @n

investigacion que vienen realizando en nuestra institucion,
Sentimos los inconvenientes ocasionados v les invitamaos 2 continuar con su investigacion

Sieerimente -
A\ ltls Srtud Eejumenca S
Aldo Navarro sarmicnto 7 A‘J"‘”t‘(”“‘"fih e

P . i et

Gerente general WERENTEGRNEAAL

Q3T 789 766

Villa Salud Cajamarca SAC
Ir. Los Nogales Nro. 392 Urb, El Ingenio. Cajamarea - Cajamarcad — Lapumirci

lelefono; (176) 34557
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Anexo 14 Indicadores del Centro Médico

Villa Salud Cajamarca SAC

INDICADOR DE MEDICION:

1. PROCENTAJE DE CRECIMIENTO ECONOMICO
Es el crecimiento o decrecimiento econémico del mes en

CONCEPTO relacion al mes anterior.

Conocer el porcentaje de crecimiento o decrecimiento

OBJETIVO economico del mes respecto al mes anterior

Total de ingresos mes actual — total de Ingresus mes anterior
Ingresos mes anterior

FORMULA

FUENTE DE DATOS | Reporie del drea de admisién - Caja

L 4

[

PERIODICIDAD Mensual

INTERPRETACION Porcentaje de crecimiento mensual

=
Fuente: Villa Salud Cayjamarca SAC

Jr. Los Nogales Nro. 392 Urh. E] Ingenio Cajamaca - Teléfono: (076) 345577
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Villa Salud Cajamarca SAC

INDICADOR DE MEDICION

2. PORCENTAJE DE DEMANDA CUBIERTA

Es la cantidad de pacientes atendidos en relacion con la

CRNCGERTR cantidad de pacientes que reservaron citas.
OBJETIVO Conccer el porcentaje de la demanda cubierta.
FORMULA Total de pactentes atendidos

Total de pacientes con citas

FUENTE DE DATOS Reporte del area de admision

PERIODICIDAD Mensual

INTERPRETACION Porcentaje en que se cubre la demanda del mercado

Fuente: Villa Salud Cajumarca SAC

Al mingne <=
0 Sarmeento
GERENT &

Jr. Los Nogales Nre. 392 Urh. El Ingenio, Cajamarca - Teléfono: (076) 345377
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Anexo 15 Porcentaje de crecimiento econdmico

Porcentaje de crecimiento econdmicos en el area de cirugia

16,00%
14,00%
12,00%
10,00%
8,00%
6,00% 4,76%

4,00%
2,00%
0,00%

Oct-20

(Oct.2020 - Marzo 2021)

14,32%
12,68%

9,61%
8,23% I

Nov-20 Dic-20 Ene-21 Feb-21

Anexo 16 Porcentaje de demanda cubierta

Porcentaje demanda cubierta por el drea de

100,00%
98,00%
96,00%
94,00%
92,00%
90,00% 87,95%
88,00%
86,00%
84,00%
82,00%

Set-20

cirugia
97,83%
95,62%

Oct-20 Nov-20 Dic-20 Ene-21 Feb-21
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Anexo 17 Historial de ingresos y gastos del area de cirugia

4 N

Ingresos y gastos del area de cirugia
(Setiembre2020 - Marzo 2021)
S/ 70 000,00

S/ 58 965,88
S/ 60 000,00 S/ 53798,41

S/ 47 746,40

S/ 50 000,00 S/ 44 117,04

S/ 38592,16
S/ 40 000,00 5/ 36 837,00

S/ 27 904,16 S/ 29 434,59

$/30000,00 S/ 23590,21
S/ 21143,97
S/ 18 145,17 S/ 18 549,32
s/ 20 000,00

S/ 10 000,00
Set-20 Oct-20 Nov-20 Dic-20 Ene-21 Feb-21
N J
Anexo 18 Historial de ganancias generados por el area de cirugia
4 . , o )
Ganancias generados por el drea de cirugia (Oct.2020 - Marzo
2021)
S/ 35 000,00
S/29531,29
S/ 30 000,00
S/ 25894,2
S/ 24 156,19
S/ 25 000,00 S/ 22 973,07
S/ 20 042,84
S/ 20 000,00 5/18 691,83
S/ 15 000,00
S/ 10 000,00
Set-20 Oct-20 Nov-20 Dic-20 Ene-21 Feb-21
N J
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Anexo 19 Reporte de pacientes atendidos en el area de Cirugia - IV trimestre 2019

Reporte de cantidad de pacientes atendidos por areas - IV trimestre 2019

[(-nlru V‘f&l(u Vila Salud Caamarca SAC oo ~ [Oetid sernbre 3013
lLanl-:!nd e | 2 | Flaborada por [
LTipd Su rayimarn: Al Cargar -
Tipo de atencudn of wrrt { 1 Astat iado par 8 Navar
—— e ——— e i
MES 2 PN out-14
1120 DE AEGDATR: SENICONTRIBUTIVE ] SUBSIDADO i
s 58 & N0 » by
N Arwas 3 :] ESSALUD FACINGO neticulag
tmprandedor | Indepandionte | Microsmpresss SEGUROS
L : | -l _L X SEN . S S ]|
3 " e ] 5 - Al
. . - !
Totlsl de pacwnt oy stendidng 1433
e s , nwe 19 |
TWO OF NEGIMEN L | _!t&_‘t.UP-MIDL_;”JQ 5I.‘RS>\‘)}AFN’_) ‘
| | = 1078
. 15 g PALS 3 i |
N Arsse 5 s 5 185ALL0 PACICD | Pueticudar
Fmprondedor | mdupendionte | Mige verrpresas SEGUNOS |
. : e 4 | 4
4 ) - = —_ 38 | uz -
id )
i |
Tolel de paciontes stensign, 1722}
MES: S HEPR T dic-19 =
TIPO DE REGIME K SEMICONTIDUTYVE SUBSIDNADO
[ TOTAL
3 5ts i M PACINICO Partiot e )
N Areas | FSSAlun
Lmgrendedor Independiants | Mikroempresas SEGUADS
e - - — 4 i I —
3 [Ceugis = i 1 :
T ] =iE i
- + 2 i~ —— _—
3 I ! 3 = : i |
4 & s ' ) { |
EH T — 1 S = =
] Total de proentes atencidos Ll ]
le S Eagumanca -
CALVDRLL 2y
i G g e
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Anexo 20 Reporte de ingresos econdmicos por areas - IV trimestre 2019
Reporte de ingresos econdémicos por areas - |V trimestre 2019

Centre Médico Villa Salud Cajamarca SAC Pericdo:

Cantidad dreas 5 Elaberado p—cr

]’ipe de moneda: Soles !Caygc; ===

|Tipo de atencion: Tn M Cxm, OF j |Autarizado por

N Aluns IV Trimestre 2019
nov-19

1 -‘.‘:r..;'i.‘ | 5/ T =
B 2 |Estomaalogia s/ 649100 | S/
Meadicins genara 8/ 140,40 | S
"3 |peditriz. | S 3830 |57
Tnaje : {5/ 37 / 622,00 | 5/
Tt [S/ 7281380 |5/ 60821,60 | 5/
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Anexo 21 Reporte de cantidad de pacientes con cita reservadas para el area de Cirugia
(Setiembre 2020 - febrero 2021)

Reporte de cantidad de pacientes con cita reservadas para el area de Cirugia
(Setiembre 2020 - Febrero 2021)

LES, L " { :i.—‘.‘l‘
Centro Médmo_viila Salud Cajamarca SAC =} [Per.odo- [Ser.20-Fabr 2
Cantidad Médicos Cirujanos: T2 Maricza Cabar
o B icos (. rujanos: P I [ﬂabfnado por: Maritza Csbanillas Q
oras atencion diaria por M.C: 5 [ ’ Cargo: ante e admision
‘ : 1 |Cargo: |Asi -
|Tipo de atencion: CxM, Cxm, Ct J Autorizado por: | Dr, Aldo Navarro ]

El promedio de pacientes que reservaron citas son los Siguientes:

|Pacientes con
Mes
cita medica

2p-20 634

0C-20 588

670

Wila St Glfomumeasae (= +

8 A AU ARKD

Al BT i
Mar Navarro Sgemientn
GERENTE GEngaay
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Anexo 22 Reporte de cantidad de pacientes atendidos en el area de cirugia (Setiembre 2020 -
febrero 2021)

Reporte de cantidad de pacientes atendidos en el drea de cirugia
(Setiembre 2020 - Febrero 2021)

Centro Médico Villa Salud Cd[dl'-l-ll(;‘l SAC Per oﬁcp Set, 20 F

Cantidad Médicos Clrujanas: 2 Elaborado por
I y
|Horas atencion diarla por M.C: 5 ] !Cargo ag
Tipo de atencian: Cx \17 cam, CE I Autorizado por 3t
TIPO DE REGIMEN: SEMICONTRIBUTIVO | SUBSIDIARO [
n | Mes SIS 515 SIS ESSALUD PACIFICO Particular TOTAL
Eriprendedor | Indapendiente | Microemaresas B SEGUROS
1 |sep20 11 | H 5
J : § | i ___499 I
3 10 | & o | h4 l
a 1 I _ 83
5 7 | 1 39 ]
p 13 15 5 G== 738 i
Total de pacientes atendidos 1713

@1/?‘ X A&\%Nﬂ? S

crE “(N'! lo(h;ld
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Anexo 23 Reporte de ingresos y gastos del area de cirugia (Setiembre 2020 - febrero 2021)

Reporte de ingresos y gastos del drea de cirugia
{Seticmbre 2020 - Febrero 2021)

{_(;nuc Médice Villa Salud Cajarmarca SAC | Periodo:
_L'{féa. [ fugla “F-_LaAbUr.:do par:
Tipo ge moneda: {Soles o Cargo:

Tipo de atencian; A;noﬁzadc por:

[ Mes Ingresos __ Mes Gastos

| __sep20 |5/ 3683700 sep20 |5/ 18 .an17
oct-20 |5/ 3839215 T oct20 ' 18 £43,3
uothO 44 1 ‘-— nowv 2—(1 .V'___

dic-20 TR . | dicz0
__en-;--Zl | 57 52 G enc-21 ¢ 16
feb-21 T : feb21 [ S/ 29433.59
1A STesen N ECIRINS Gl de St Ay =
lipa Descripcion |
Clrrugi '-.‘;J.u Tx ambulatcric o I
Cx Ambulatoric
g M
Geico Esioma |
[ = . Fx Accidentes
Cons M'h Farmacologic | z SAC =
- ; U Sutad Gafinsa ™
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Anexo 24  Constancia de investigacion realizado en el Centro Medico

Villa Salud Cajamarca SAC

CONSTANCIA

El gerente general del Centro Médico Villa Salud Cajamarca SAC con domicilio fiscal
en Jr. Los Nogales Nro. 392 Urb. El Ingenio (espalda estadio municipal} Cajamarca
- Cajamarca — Cajamarca; que suscribe

Que los investigadores Sres. NEWSTON BENIGNO TANANTA PEZO y JORGE
HIDALGO GASPAR, Bachilleres de la carrera de ingenieria industrial de la
Universidad Privada del Norte — Sede Lima Norte, realizaron la investigacion de su
proyecto “Calidad del servicio y su influencia en la satisfaccion de pacientes
en el Centro Médico Villa Salud Cajamarca SAC - Cajamarca, 2021, en el afo
que se menciona en el titulo del mismo.

Se expide la presente como constancia a solicitud de los interesados, para fines que
estimen convenientes.

itla Selud Cajamarca S <
LAPOA AVARRE—
....... Tttt
—RTG DY T jento
CEHENTE GENCRAL
Jr. Los-Negales Nro. 392 Urb, El Ingeno. Cajamarca - Teléfono: (076) 345577
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Anexo 25 Check List de conductas observables en admision

CHECK LIST DF BUZEN TRATO AL PACIENTE

ftem| _ Conductas observables an el 3red de admision Mes
L “Heohe 50 passitte v o myita 3 16706 esiento
Hacw rontat DV AT SO0 W R0 anticpa el s E
3 | Jestra 320t por la wia dal pag
| |3alic1a disculoas, i of patlenie fu 1L
I Aomge e ?‘,c CONTaMmeLaring anes S 3 Ja Granien {ro habla de pol'lon, farkai & el ganl
L AN TRETR S [N =T
7 Sermantiens & 38 lace d 08 (RrSUNos cue Day BN st I |
Buita redliiar 2i00ad8s personales mientras hav pacinries an =5 SOm ddlas i B
LA P a3, st \
B3EE @ ayudar al pacial e mgagande o ) ~—=1
10 |'-Al'..uulz'cv_ SR e simedica T 1
1 an'abiligad frente 2 as ¢ | igima, s, | [
— - ___‘
k 17 | Dopawstrs te krarcha frorde & pregunias, aunguo p J& respusta nviy -
.. |Frenteaun ,u;;r:r?r conflictive, 1rang alliza al {3 e '.: 57 Pren Uue
|
11 ‘
15 n ONOdD, JrEaCwY
LURPE O B0 s, NG r |
= grindg ietoen 4amo Y
regu s w biere g, 5 Cor | ~=
1S [Sudiea de trebajo uee lim
4 rofesyralge paia abi=ner |mlarmneg
Il |Scompada al padients ala se desglde recordandale s fedxie dty megss
. Cuida s Lumiees 3yt ial Curnp: pasties erguids _'t:vnj evEntads, cortacto vipgal sonsay |
=" lesorecdn facal |
PLNTAIF OBTENICG |
‘ PORCENTAIE DB TENIDO [ |
Fugrie Hicatgn 18] -

Aprobado por;

Calificaridn Criterio

=k Nurnca
2 Casi nunea
3 " il“’.?f‘—”—.
d L |“lr"f,"|‘
< e mpre I
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Anexo 26 Procedimientos propuesto y aceptado

NO VAUt

St

NO

SI

probado pe

541;4 wuwu.v(
tJ1|/’\Il )

Y lmav Navarro '\a"mc-"h
TERENTE GENMeRAL
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Calificacion y criterio para evaluar el comportamiento observable en el personal de

sala de admisién

Calificacion Criterio
1 Nunca
2 Casi nunca
3 A veces
4 Casi siempre
5 Siempre

Anexo 27 Profesionales de la salud

Profesionales Cantidad
Admision 2
Caja
Triaje
Medicina general
Pediatria
Cirugia
Enfermera
Anestesiologo
Estomatologia

Total

RRPrlWNNRIN|RP| -

H
o
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Calidad del servicio y su influencia en la satisfaccion de
pacientes en un Centro Médico en Cajamarca, 2021.

Anexo 28 Cuestionario de informacion demografica

Estimado:

Con la finalidad de mejorar la calidad del servicio de nuestros pacientes, le
agradecemos nos brinde 5 minutos de su valioso tiempo para responder las siguientes

preguntas. Sus repuestas seran confidenciales

1. género 4. iQué tipo de paciente es usted?
Masculino Asegurado
Femenino Particular
> Edad 5. ¢Con qué particulalrid.ad se atiende
en nuestro Centro Médico?
18 - 27 afios Primera vez
28 - 37 ainos Raramente
38 - 47 aios Ocasionalmente
48 - 57 afios Frecuentemente
58 - mas afios Muy frecuente

3. Grado de instruccién

6. ¢ Por qué decidié atenderse en
nuestro Centro Médico?

Primaria Personal médico de calidad
Secundaria Recomendacién
Técnico Soy asegurado
Superior Confianza
Otros:
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Anexo 29 Cuestionario Expectativa de la Calidad de Servicio

Instrucciones:

Basado en sus experiencias en otro Centro Médico, margue hasta qué punto piensa que
una empresa de Salud excelente, deberia tener las caracteristicas descritas a
continuacion. Sus repuestas seran confidenciales.

Totalmente en

Totalmente de

feimn Descripcién desacuerdo acuerdo
" 1 |éLos equipos médicos tenian apariencia moderna? 1 2 3 4 5
‘2 g 2 |éLas instalaciones fisicas eran visualmente atractivas? 1 2 3 4 5
g E" 3 |éLos empleados tenian apariencia pulcra? 1 2 3 4 5
u;"_' 8 4 ¢Los materiales de distraccion como folletos, revistas, TV, etc. fueron visualmente 1 5 3 4 5
atractivos, divertidos e informativos?
T 5 |éLa cita médica inicid en la fecha y hora programada? 1 2 3 4 5
3 6 |éSe mostro un sincero interés en atender sus necesidades y/o dolencias? 1 2 3 4 5
:,': 7 |éSerealizd adecuadamente la primera asistencia médica? 1 2 3 4 5
% 8 |éSu tratamiento médico finalizé segun el tiempo programado? 1 2 3 4 5
e 9 |éInsisten en mantener registros exentos de errores? 1 2 3 4 5
-5 10 |iLos empleados le informaron cuando concluird el tratamiento médico? 1 2 3 4 5
:r'g o| 11 [élos empleados le atendieron inmediatamente? 1 2 3 4 5
% MIEP) ¢éLos empleados siempre estuvieron dispuestos a ayudarle? 1 2 3 4 5
© 13 |¢iLos empleados siempre estuvieron disponibles para responder a sus preguntas? 1 2 3 4 5
14 |¢El comportamiento de los empleados le transmitid confianza? 1 2 3 4 5
E 15 |¢Se sintid seguro con el tratamiento médico recibido? 1 2 3 4 5
S | 16 |iLos empleados fueron siempre amables con usted? 1 2 3 4 5
1]
& 17 |iLos empleados tenian suficientes conocimientos para responder a sus preguntas? 1 2 3 4 5
¢Los médicos le ofrecieron una atencidn individualizada segun su condicion
18 " 1 2 3 4 5
médica?
© 19 |¢Tenian horarios convenientes para sus pacientes? 1 2 3 4 5
® ¢Los empleados le ofrecieron una atencion preferencial segtin su condicion
E 20 médica? ! 2 3 4 >
w
21 |éLos médicos se preocuparon por el tratamiento que mejor le ha convenido a Ud.? 1 2 3 4 5
22 |¢El personal médico se puso en su lugar y comprendio sus necesidades? 1 2 3 4 5
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Anexo 30 Cuestionario Precepcion de la Calidad de Servicio

Instrucciones:

Calidad del servicio y su influencia en la satisfaccion de
pacientes en un Centro Médico en Cajamarca, 2021.

Esta encuesta, permite conocer su percepcion de la calidad de servicio que usted ha
recibido del Centro Médico. Marque para cada el nivel de su percepcion. Sus repuestas

seran confidenciales.

Item Descripcion Totalmente en Totalmente de
desacuerdo acuerdo
éLos equipos médicos del centro médico tienen apariencia moderna? 1 2 4 5
38 8 ¢Las instalaciones fisicas del centro médico son visualmente atractivas? 1 2 4 5
g -':-’° ¢éLos empleados del centro médico tienen apariencia pulcra? 1 2 4 5
%’ § A ¢éLos materiales de distraccion que utiliza el centro médico como folletos, revistas, TV, 1 5 3 4 g
etc. son visualmente atractivos, divertidos e informativos?
5 |éEn el centro médico cumplen con las fechas programadas para su atencion médica? 1 2 3 4 5
E 6 ¢En el centro médico muestran un sincero interés en atender sus necesidades y 1 5 3 4 g
% dolencias?
2 7 |éEn el centro médico realizan bien el servicio a la primera vez? 4
§ 8 |éEn el centro médico concluyen el servicio en el tiempo prometido? 4
9 |éEn el centro médico insisten en mantener registros exentos de errores? 4
o 10 éLos empleados del centro médico informan a los pacientes cuando concluird el 1 5 3 4 c
z 8 tratamiento médico?
:g § 11 |iLos empleados del centro médico atienden inmediatamente a sus pacientes? 4
S 2| 12 |iLos empleados del centro médico siempre estan dispuestos a ayudarle? 4
g £ 13 ¢éLos empleados del centro médico siempre estan disponibles para responder a sus 1 5 3 4 c
preguntas?
14 |¢En el centro médico, el comportamiento de los empleados le transmiten confianza? 4
E 15 |¢Se sienten seguro con el tratamiento médico recibido del centro médico? 4
S | 16 |ilLos empleados del centro médico son siempre amables con usted? 4
éb 17 ¢En el centro médico, los empleados tienen suficientes conocimientos para responder 1 5 3 4 c
a sus preguntas?
18 |¢En el centro médico los médicos le ofrecen una atencidn individualizada? 1 2 3 4 5
2 19 |¢En el centro médico tienen horarios convenientes para todos sus pacientes? 1 2 3 4 5
& | 20 |éEn el centro médico, los empleados le ofrecen una atencién personalizada? 1 2 3 4 5
uE.l 21 |éEn el centro médico se preocupan por lo que mas le conviene? 1 2 3 4 5
22 |éEn el centro médico, los empleados comprenden sus necesidades especificas? 1 2 3 4 5
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Anexo 31 Cuestionario de Satisfaccién del Paciente

Instrucciones:

Calidad del servicio y su influencia en la satisfaccion de
pacientes en un Centro Médico en Cajamarca, 2021.

El siguiente grupo de declaraciones permite conocer el nivel de Satisfaccion con el
servicio de salud, por favor marque segun su criterio. Sus repuestas seran
confidenciales.

Item Descripcion Calificacion Valoracion
Totalmente insatisfecho 1
. . L, Insatisfecho 2
¢En que nivel de satisfaccidon se encuentra - - — -
1 . L, L Ni satisfecho ni insatisfecho 3
sus expectativa de atencién médica? -
Satisfecho 4
Totalmente satisfecho 5
Totalmente insatisfecho 1
Qué t tisfech ¢ | Insatisfecho 2
¢Qué tan satisfecho se encuentra con e - - — -
2 o o e Ni satisfecho ni insatisfecho 3
servicio recibido en el centro médico? -
Satisfecho 4
Totalmente satisfecho 5
Totalmente insatisfecho 1
¢Qué tan satisfecho se encuentra con el |Insatisfecho 2
3 precio que pagd por el servicio recibido en |Ni satisfecho ni insatisfecho 3
el centro médico? Satisfecho 4
Totalmente satisfecho 5
Totalmente insatisfecho 1
En resumen ¢Qué tan satisfecho se Insatisfecho 2
4 encuentra con el servicio recibido durante |Nisatisfecho niinsatisfecho 3
su permanencia en el centro médico? Satisfecho 4
Totalmente satisfecho 5
Nunca 1
¢Podria decir, si en algin momento ha Raramente 2
5 presentado alguna queja por el servicio |Ocasionalmente 3
recibido en el centro médico? Frecuentemente 4
Muy frecuentemente 5
Definitivamente no 1
B ; . . Probablemente no 2
é¢Recomendaria a algun familiar o amigo -
6 . Lo Indeciso 3
para ser atendido en el centro médico? -
Probablemente si 4
Definitivamente si 5
Definitivamente no 1
3 Probablemente no 2
De darse el caso, éVolveria para ser -
7 Indeciso 3
4
5

atendido por el centro médico?

Probablemente si

Definitivamente si
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DATOS GEMERALES
Nombres y apellidos : Napoledn Jauregui Nongrados

Institucion donde

: Universidad Nacional del Callao

Calidad del servicio y su influencia en la satisfaccion de
pacientes en un Centro Médico en Cajamarca, 2021.

labora
Especialidad : Doctor en Medio Ambiente y Desarrollo Sostenible
Instrumento : Encuesta “Expectativa de la calidad del servicio”
ASPECTOS DE VALIDACION
Muy deficiente (1) / Deficiente (2) / Aceptable (3) / Buena (4) / Excelente (5)
CRITERIOS INDICADORES 112(3|4
—— Los items de la encuesta estén redactades con lenguaje apropiado y %
libre de ambigiedades acorde con los sujetos muestrales
Las instrucciones y los items del instrumento permiten recoger la
OBIETIVIDAD informacion objetiva sobre |a variable calidad de servicio en todas sus X
dimensiones en indicadores conceptuales y operacionales
ACTUALIDAD La enchE_sta .demues.t'm -'u'IgEI'IFIa acorde con el j:unucwr!lentn EIEI‘ItIi_'-i(?D x
tecnologico innovacian ilegal inherente a la variable calidad de servicio
Los items de la encuesta reflejan organizacion logica respecto a la
ORGANIZACION variable calidad de servicio o satisfaccion del paciente de manera que
permiten hacer conclusiones.
SUFICIENCIA Los lterns_de la Encuest_a son suficientes en cantidad y calidad acorde X
con la variable de estudio
INTENCIONALIDAD Los items de la ram.:uesh_sn’n cu.:uheren_tes con el tipo f:le investigacion y X
responden a objetivos, hipotesis y variables de estudio
La informacion que se recoja a través de los items del instrumento
CONSISTENCIA permitira procesar, analizar, describir y explicar la realidad motivo dela
investigacion
COHERENCIA Lu:us_ items d_e la Encuesl.'a_ Expresan_ rElﬁl:.:I'l:rr‘l con I'n'_s dimensiones de la
variable calidad de servicio y/o satisfaccion de pacientes
METODOLOGIA El instrumento prro.puest_'{: rESp{-)I:IdE al proposito de la investigacion
desarrollo tecnologico e innovacion
PERTINENCIA !_a redaccion de los items concuerda con la escala valorativa del
instrumento
PUNTAJE TOTAL 45

Nota: Tener en cuenta que el instrumento es valido cuando se obtiene un puntaje mimmo de 41
{Excelente), caso contraro se considera un mstrumento no valido v aplicable. Fuente: Hidalgo

(2018)

OPINION DE APLICABILIDAD

El instrumento de recoleccidn de informacidn, {Cumple con los
estandares de investigacion para ser aplicado? (SI/NO)

SI

Firma v sello
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DATOS GENERALES

Nombres y apellidos : Aldo Guillermo Rivadeneyra Cuya

Institucion dond
nstitucion donde : Universidad Privada Del Norte

labora
Especialidad : Ingenieria Industrial
Instrumento : Encuesta “Expectativa de la calidad del servicia”

ASPECTOS DE VALIDACION
Muy deficiente (1) / Deficiente (2) / Aceptable (3) / Buena (4) / Excelente (5)

CRITERIOS INDICADORES 1(2]3|4(5
Los items de la encuesta estan redactados con lenguaje apropiado v X
libre de ambigiedades acorde con los sujetos muestrales

Las instrucciones y los items del instrumento permiten recoger la
OBIETIVIDAD informacion objetiva sobre la variable calidad de servicio en todas sus X
dimensiones en indicadores conceptuales y operacionales

ACTUALIDAR La Enu:‘ue_s.ta .demuesfm _'u"lgen!::'la acorde con El_l:DI'IDC'IITI_iE nto cientl’fiu:_u X
tecnolégico innovacian ilegal inherente a la variable calidad de servicio
Los items de la encuesta reflejan organizacion logica respecto a la
ORGANIZACION variable calidad de servicio o satisfaccion del paciente de manera que X
permiten hacer conclusiones.

Los items de la encuesta son suficientes en cantidad y calidad acorde
con la variable de estudio

Los items de la encuesta son coherentes con el tipo de investigacion y
responden a objetivos, hipotesis y variables de estudio

La informacion que se recoja a través de los items del instrumento
CONSISTENCLA permitira procesar, analizar, describir y explicar la realidad motivo de la X
investigacion

Los items de la encuesta expresan relacion con las dimensiones de la

CLARIDAD

SUFICIENCIA

INTENCIONALIDAD

COHERENCIA . X
variable calidad de servicio y/o satisfaccion de pacientes

METODOLOGIA El instrumento p-‘rcu_puesfn res.p-u_turr'lde al propodsito de la investigacion X
desarrollo tecnolégico e innovacion

PERTINENCIA La redaccion de los items concuerda con la escala valorativa del X

instrumento

PUNTAJE TOTAL 48

Nota: Tener en cuenta que el instrumento es vilido cuando se obtiene un puntaje minimo de 41
(Excelente), caso contrario se considera un instrumento no valido y aplicable. Fuente: Hidalgo
(2018)

OPINION DE APLICABILIDAD
El instrumento de recoleccion de informacion, i Cumple con los

Sl

estandares de investigacion para ser aplicado? (S1/NO)

ALDGOG Llf LEAG
RIVADENEYRA CUYA
INGENIERD INDUSTRIAL

Firma y sello
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UNIVERSIDAD Calidad del servicio y su influencia en la satisfaccién de

PRIVADA DEL NORTE pacientes en un Centro Médico en Cajamarca, 2021.
DATOS GENERALES 3 - l
Nombres y apellidos : “Oscq | & NOARMACID I Clc ) (§
Institucion donde 5. ' 9 ,
labora o Ontsvopd Feigpon pel u_e’t(’, ‘
Especialidad : Tu6- Tad TAAL S
Instrumento : Encuesta “Expectativa de la calidad del servicio”

ASPECTOS DE VALIDACION

Muy deficiente (1) / Deficiente (2) / Aceptable (3) / Buena (4) / Excelente (5)

Los items de la encuesta estin redactados con lenguaje apropiado v | s
CLARIDAD x _ | !
libre de ambigiedades acorde con los sujetos muestrales LA
Las instrucciones y los ftems del instrumento permiten recoger la Y i
OBJETIVIDAD informacion objetiva sobre la variable calidad de servicio en todas sus y
dimensiones en indicadores conceptuales y operacionales e d
ACTUALIDAD La encuesta demuestra vigencia acorde con el conocimiento clentifico ’
tecnolégico innovacion ilegal inherente a 1a variable calidad de servicio E_
Los items de la encuesta reflejan organizacidn logica respecto a a
ORGANIZACION | variable calidad de servicio o satisfaccion del paciente de manera Gue X
permiten hacer conclusiones. '\
SUFICIENCIA Los items de la encuesta son suficientes en cantidad y calidad acorde N
J con la variable de estudio /
TE! Los items de la encuesta son coherentes con el tipo de investigacion y
R responden a objetivos, hipotesis y variables de estudio r\
La informacion que se recoja a través de los iterms del instrumento
CONSISTENCIA | permitira procesar, analizar, describir y explicar la realidad motivo de la A
investigacion
COMERENCIA Los items de la encuesta expresan relacion con las dimensiones de «
variable calidad de servicio y/o satisfaccion de pacientes |l B
METODOLOGIA El instrumento propuesto responde al propdsito de la Investigacon X
desarrollo tecnolégico e innovacion .
112 redaccion de los items concuerda con la escala valorativa del
PERTINENCIA X
instrumento i | 4
PUNTAJE TOTAL Uz |
e WA %, T OERS

Nota: Tener en cuenta que ¢l instrumento es valido cuando se obliene un puntage minimo Je 41
(Excelente), caso contrario se considera un instrumento no valido y aphcable Fuente Hidalgo

(2018)
OPINION DE APLICABILIDAD
 de recoleccion de informacion, ¢ Cumple con los P
igacion para ser aplicado? (S1/NO) 24
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UNIVERSIDAD
PRIVADA DEL NORTE

DATOS GENERALES

Nombres y apellidos : Raul Antonio Ampuero Guzman

Institucion donde

: Hospital Regional de Cajamarca

Calidad del servicio y su influencia en la satisfaccion de
pacientes en un Centro Médico en Cajamarca, 2021.

labora
Especialidad : Cirugia cabeza y cuello
Instrumento : Encuesta "Expectativa de la calidad del servicio”
ASPECTOS DE VALIDACION
Muy deficiente (1) / Deficiente (2) / Aceptable (3) / Buena (4) / Excelente (5)
CRITERIOS INDICADORES 112|134
CLARIDAD Los items de la encuesta estéan redactados con lenguaje apropiado y X
libre de ambigliedades acorde con los sujetos muestrales
Las instrucciones y los items del instrumento permiten recoger la
OBIETIVIDAD informacion objetiva sobre la variable calidad de servicio en todas sus X
dimensiones en indicadores conceptuales y operacionales
ACTUALIDAD La EI'IEI:.IE-Sta .demues.tja -'u"IgEI'IFia acorde con el j:unucir'r!'lento cientifi:?cu X
tecnologico innovacion ilegal inherente a la variable calidad de servicio
Los items de la encuesta reflejan organizacion logica respecto a la
ORGANIZACION variable calidad de servicio o satisfaccion del paciente de manera que
permiten hacer conclusiones.
SUFICIENCIA Los lterns_de la Encuest_a son suficientes en cantidad v calidad acorde
con la variable de estudio
NTENCIONALIDAD Los items de la ram.:ues.ta_su::n cu.:uheren_tes con el tipo f:le investigacion y X
responden a objetivos, hipotesis y variables de estudio
La informacion que se recoja a través de los items del instrumento
CONSISTENCIA permitira procesar, analizar, describir y explicar la realidad motivo de la X
investigacion
COHERENCIA LD.‘-_ITEI'I"I_‘- d_e la Encuest.a_expresan_ FE|EI:.:IfDr'| con I'u'_:. dimensiones de la
variable calidad de servicio y/o satisfaccion de pacientes
METODOLOGIA El instrumento prru.puesfn respc_:rlde al propdsito de la investigacion
desarrollo tecnologico e innovacion
PERTINEMCIA !_a redaccion de los items concuerda con la escala valorativa del
instrumento
PUNTAJE TOTAL 45

Nota: Tener en cuenta que el instrumento es vilido cuando se obtiene un puntaje minimo de 41
{Excelente), caso contrario se considera un instrumento no valido v aplicable. Fuente: Hidalgo

(2018)

OPINION DE APLICABILIDAD

El instrumento de recoleccion de informacidn, {Cumple con los
estandares de investigacion para ser aplicado? (SI/NO)
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Calidad del servicio y su influencia en la satisfaccion de

UNIVERSIDAD . P .
pacientes en un Centro Médico en Cajamarca, 2021.

PRIVADA DEL NORTE

N

Anexo 33 Validacion de instrumento de Percepcion de la Calidad

DATOS GENERALES

Nombres y apellidos

: Napoleodn Jauregui Nongrados

Institucion donde

: Universidad Nacional del Callao

labora
Especialidad : Doctor en Medio Ambiente y Desarrollo Sostenible
Instrumento : Encuesta “Percepcion de la calidad del servicio”
ASPECTOS DE VALIDACION
Muy deficiente (1) / Deficiente (2) / Aceptable (3) / Buena (4) / Excelente (5)
CRITERIOS INDICADORES 1(12)|3[4
Los items de la encuesta estan redactados con lenguaje apropiado y libre de
CLARIDAD - z X
ambiguedades acorde con los sujetos muestrales
Las instrucciones y los items del instrumento permiten recoger la
OBIETIVIDAD informacion objetiva sobre la variable calidad de servicio en todas sus X
dimensiones en indicadores conceptuales y operacionales
ACTUALIDAD La enc’ugsta' demueftre_! VIge.naa acorde con'el conc_mmnento cn.elj\tlflco "
tecnoldgico innovacién ilegal inherente a la variable calidad de servicio
Los items de la encuesta reflejan organizacion logica respecto a la variable
ORGANIZACION calidad de servicio o satisfaccion del paciente de manera que permiten
hacer conclusiones.
SUFICIENCIA Los_ltems dela en'cuesta son suficientes en cantidad y calidad acorde con la i
variable de estudio
INTENCIONALIDAD Los items de Ia. eAncuest~a lson_cohert_entes con el tIPO de investigacion y %
responden a objetivos, hipdtesis y variables de estudio
La informacion que se recoja a través de los items del instrumento permitira
CONSISTENCIA i T i = . . TR
procesar, analizar, describir y explicar la realidad motivo de la investigacion
Los items de la encuesta expresan relacion con las dimensiones de la
COHERENCIA ) 7 g ; = :
variable calidad de servicio y/o satisfaccion de pacientes
e El instrumento Prppugsto res;_)'onde al propdsito de la investigacion
desarrollo tecnologico e innovacion
PERTINENCIA La redaccion de los items concuerda con la escala valorativa del instrumento
PUNTAJE TOTAL 45

Nota: Tener en cuenta que el instrumento es valido cuando se obtiene un puntaje minimo de 41
(Excelente), caso contrario se considera un instrumento no valido y aplicable. Fuente: Hidalgo

(2018)

OPINION DE APLICABILIDAD

R, UNIVERSIDAD NACIONAL T
@i ‘ ’ ’ :

El instrumento de recoleccion de informacion, ¢ Cumple con los
estandares de investigacion para ser aplicado? (SI/NO)

Firma v sello
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ar
}4 UNIVERSIDAD Cahdaq del servicio y su mflugnma enla ;at|sfa00|on de
PRIVADA DEL NORTE pacientes en un Centro Médico en Cajamarca, 2021.

DATOS GENERALES
Nombres y apellidos : Aldo Guillermo Rivadeneyra Cuya
Institucion donde

: Universidad Privada Del Norte

labora
Especialidad : Ingenieria Industrial
Instrumento : Encuesta “Percepcion de la calidad del servicio”

ASPECTOS DE VALIDACION
Muy deficiente (1) / Deficiente (2) / Aceptable (3) / Buena (4) / Excelente (5)

CRITERIOS INDICADORES 1/12(|3(4)|5

Los items de la encuesta estan redactados con lenguaje apropiado y libre de

CLARIDAD
ambigiedades acorde con los sujetos muestrales

Las instrucciones y los items del instrumento permiten recoger la
OBJETIVIDAD informacion objetiva sobre la variable calidad de servicio en todas sus X
dimensiones en indicadores conceptuales y operacionales

La encuesta demuestra vigencia acorde con el conocimiento cientifico

ACTUALIDAD R e 3 3 z o
tecnologico innovacion ilegal inherente a la variable calidad de servicio

Los items de la encuesta reflejan organizacion logica respecto a la variable
ORGANIZACION calidad de servicio o satisfacciéon del paciente de manera que permiten X
hacer conclusiones.

Los items de la encuesta son suficientes en cantidad y calidad acorde con la

SUFICIENCIA
variable de estudio -

INTENCIONALIDAD Los items de Ia. e.ncuest.a ‘son'cohert.antes con el tl!:)O de investigacion y X
responden a objetivos, hipotesis y variables de estudio

CONSISTENCIA La mformacnorf que se re.co.ja a tra\{es delos lt.ems del l_nstrume?to pe_rmlifl.ra X
procesar, analizar, describir y explicar la realidad motivo de la investigacion

- I = = =

COHERENCIA Los_ items f!e a encue_s1:’a expres_an re_lz:xc:on corf las dimensiones de la X
variable calidad de servicio y/o satisfaccion de pacientes

METODOLOGIA El instrumento !.)rrapue'sto resgonde al proposito de la investigacion X
desarrollo tecnologico e innovacion

PERTINENCIA La redaccion de los items concuerda con la escala valorativa del instrumento X

PUNTAJE TOTAL 48

Nota: Tener en cuenta que el istrumento es valido cuando se obtiene un puntaje mimmo de 41
(Excelente), caso contrario se considera un mstrumento no valido y aplicable. Fuente: Hidalgo (2018)

OPINION DE APLICABILIDAD

El instrumento de recoleccion de informacion, ¢Cumple con los

Sl

estdndares de investigacion para ser aplicado? (SI/NO)

.\Y
ALOOGUILLEMO

RIVADENEYRA CUYA
INGEN!ERO INDUSTRIAL

Firma v sello
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Calidaq del servicio y su influencia en la satisfaccién de
pacientes en un Centro Médico en Cajamarca, 2021.

UNIVERSIDAD
PRIVADA DEL NORTE

Validacion de instrumento de Percepcién de la Calidad

DATOS GENERALES | = ; _fd
Nombres y apellidos : \ O\ o fk.r ARURCLON ‘}3 =0
Institucion donde '
labora O"‘.\\I(?Sl C&’é ()?‘Ur'lf)ﬁ \)C& Mofzjfé
Especialidad Tacacaain Sl il
Instrumento - Encuesta “Percepcion de la calidad del servicio”

ASPECTOS DE VALIDACION
Muy deficiente (1) / Deficiente (2) / Aceptable (3) / Buena (4) / Excelente (5)
CRITERIOS  ° INDICADORES 1]2(3]4]5
CLARIDAD Los ftems de la encuesta estan redactados con lenguaje apropiado y libre de 5(
ambigiedades acorde con los sujetos muestrales
Las instrucciones y los items del Instrumento permiten recoger la )(
OBJETIVIDAD informacién objetiva sobre la variable calidad de servicio en todas sus
dimensiones en indicadores conceptuales y operacionales
ACTUALIDAD La encugsu demugstra vigencia acorde con.el conocimiento cientifico (.i<
tecnoldgico innovacion ilegal inherente a la variable calidad de servicio
Los ftems de la encuesta reflejan organizacion logica respecto a la variable
ORGANIZACION | calidad de servicio © satisfaccion del paciente de manera que permiten L
hacer conclusiones.
SUFICIENCIA Los items de la encuesta son suficientes en cantidad y calidad acorde con la ‘(
variable de estudio
Los items de la encuesta son coherentes con el tipo de investigacion y
INTENCIORALIOAO responden a objetivos, hiptesis y variables de estudio )(
La Informacién que se recoja a través de los items del instrumento permitird
CONSSTENCIA procesar, analizar, describir y explicar la realidad motivo de |a investigacion ><
Los items de la encuesta expresan relacién con las dimensiones de la
COHERENCIA variable calidad de servicio y/o satisfaccion de pacientes (
-IEl instrumento propuesto responde al propdsito de la investigacion
METODOLOGIA desarrollo tecnolégico e innovacion 7<
PERTINENCIA La redaccion de los items concuerda con la escala valorativa del instrumento
PUNTAJE TOTAL “ \.‘

Nota: Tener en cuenta que el instrumento es valido cuando se obtiene un puntaje minimo de 41
(Excelente), caso contrario se considera un instrumento no vilido y aplicable. Fuente: Hidalgo

(2018)

OPINION DE APLICABILIDAD
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UNIVERSIDAD
PRIVADA DEL NORTE

DATOS GENERALES

Nombres y apellidos

: Raul Antonio Ampuero Guzman

Calidad del servicio y su influencia en la satisfaccion de
pacientes en un Centro Médico en Cajamarca, 2021.

Institucion donde

: Hospital Regional de Cajamarca

labora
Especialidad : Cirugia cabeza y cuello
Instrumento : Encuesta “Percepcion de la calidad del servicio”
ASPECTOS DE VALIDACION
Muy deficiente (1) / Deficiente (2) / Aceptable (3) / Buena (4) / Excelente (5)
CRITERIOS INDICADORES 112](3
Los items de la encuesta estan redactados con lenguaje apropiado y libre de
CLARIDAD T = X
ambiguedades acorde con los sujetos muestrales
Las instrucciones y los items del instrumento permiten recoger la
OBIJETIVIDAD informacion objetiva sobre la variable calidad de servicio en todas sus X
dimensiones en indicadores conceptuales y operacionales
ACTUALIDAD La enc’ue_sta_ demu??tr? vuge.nua acorde con_ el conc.mmlento cnler.1tlf|co X
tecnoldgico innovacion ilegal inherente a la variable calidad de servicio
Los items de la encuesta reflejan organizacion légica respecto a la variable
ORGANIZACION calidad de servicio o satisfaccion del paciente de manera que permiten
hacer conclusiones.
SUFICIENCIA Los‘ltems dela en.cuesta son suficientes en cantidad y calidad acorde con la
variable de estudio
= 1 h = - ==
INTENCIONALIDAD Los items de a_ e_ncuest_a .son.co er?ntes con el tIPO de investigacion y X
responden a objetivos, hipotesis y variables de estudio
CONSISTENCIA La informaciérr que se re_co.ja a trav_és delos it-ems del i_nstrume?to pe-rmiisi'ra' X
procesar, analizar, describir y explicar la realidad motivo de la investigacion
COHERENCIA Los' items ("le la encue_s? expres'an re_!?cion cor? las dimensiones de la
variable calidad de servicio y/o satisfaccion de pacientes
METODOLOGIA El instrumento ?r?pu§to resP'onde al propdsito de la investigacion
desarrollo tecnolégico e innovacion
PERTINENCIA La redaccion de los items concuerda con la escala valorativa del instrumento
PUNTAJE TOTAL 45
Nota: Tener en cuenta que el mnstrumento es valido cuando se obtiene un puntaje minimo de 41
(Excelente), caso contrario se considera un mstrumento no valido y aplicable. Fuente: Hidalgo
(2018)
OPINION DE APLICABILIDAD
El instrumento de recoleccion de informacion, éCumple con los N
estandares de investigacion para ser aplicado? (SI/NO)
Dr. Raw A Ampuero ueT
CIRUJIA DE CAREZA Y CUELL
RME: 10074
Firma y sello
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Calidad del servicio y su influencia en la satisfaccion de

UNIVERSIDAD . P .
pacientes en un Centro Médico en Cajamarca, 2021.

PRIVADA DEL NORTE

N

Anexo 34 Validacion de instrumentos satisfaccion del paciente

DATOS GENERALES

Nombres y apellidos

: Napoleodn Jauregui Nongrados

Institucion donde

: Universidad Nacional del Callao

labora
Especialidad : Doctor en Medio Ambiente y Desarrollo Sostenible
Instrumento : Cuestionario de “Satisfaccion del paciente”
ASPECTOS DE VALIDACION
Muy deficiente (1) / Deficiente (2) / Aceptable (3) / Buena (4) / Excelente (5)
CRITERIOS INDICADORES 112)|3)|4
Ty s Los items de la encuesta estan redactados con lenguaje apropiado y libre de o
ambigiiedades acorde con los sujetos muestrales
Las instrucciones y los items del instrumento permiten recoger la
OBJETIVIDAD informacién objetiva sobre la variable calidad de servicio en todas sus X
dimensiones en indicadores conceptuales y operacionales
La encuesta demuestra vigencia acorde con el conocimiento cientifico
ACTUALIDAD Foie gk x < 2 S X
tecnoldgico innovacion ilegal inherente a la variable calidad de servicio
Los items de la encuesta reflejan organizacion logica respecto a la variable
ORGANIZACION calidad de servicio o satisfaccion del paciente de manera que permiten
hacer conclusiones.
SRR Los'ltems dela en'cuesta son suficientes en cantidad y calidad acorde con la x
variable de estudio
INTENCIONALIDAD Los items de Ig e_ncuest}a lson.cohergntes con el thO de investigacion y %
responden a objetivos, hipotesis y variables de estudio
e La |nformac10r? quese ref:o_ja a tra\{es de los lt.ems del |_nstrumer\to pgrmlt_lra
procesar, analizar, describir y explicar la realidad motivo de la investigacion
Los items de la encuesta expresan relacion con las dimensiones de la
COHERENCIA 2 E 7% = - 2
variable calidad de servicio y/o satisfaccion de pacientes
SR El instrumento Pr_opue.stO respf)nde al propdsito de la investigacion
desarrollo tecnoldgico e innovacion
PERTINENCIA La redaccion de los items concuerda con la escala valorativa del instrumento
PUNTAJE TOTAL 45

Nota: Tener en cuenta que el instrumento es valido cuando se obtiene un puntaje minimo de 41
(Excelente), caso contrario se considera un instrumento no valido y aplicable. Fuente: Hidalgo (2018)

OPINION DE APLICABILIDAD

El instrumento de recoleccién de informacion, ¢ Cumple con los
estandares de investigacion para ser aplicado? (SI/NO)

@7

S

rx/hamm Jburmiul

DIREC MR

Firma y sello

Hidalgo Gaspar, J.; Tananta Pezo, N.

Pag. 248




J
wr
| ‘4 UNIVERSIDAD
PRIVADA DEL NORTE

DATOS GENERALES
Nombres y apellidos : Aldo Guillermo Rivadeneyra Cuya
Institucion donde

Calidad del servicio y su influencia en la satisfaccion de
pacientes en un Centro Médico en Cajamarca, 2021.

: Universidad Privada Del Norte

labora
Especialidad : Ingenieria Industrial
Instrumento : Cuestionario de “Satisfaccion del paciente”
ASPECTOS DE VALIDACION
Muy deficiente (1) / Deficiente (2) / Aceptable (3) / Buena (4) / Excelente (5
CRITERIOS INDICADORES 3 o A

CLARIDAD Los items de la encuesta estan redactados con lenguaje apropiado y libre de X

ambigiedades acorde con los sujetos muestrales

Las instrucciones y los items del instrumento permiten recoger la
OBJETIVIDAD informacion objetiva sobre la variable calidad de servicio en todas sus

dimensiones en indicadores conceptuales y operacionales
ACTUALIDAD La enc'u?sta- demueftra_ vige_ncia acorde con- el cono-cimiento ci_er-'ntifico X

tecnologico innovacion ilegal inherente a la variable calidad de servicio

Los items de la encuesta reflejan organizacion légica respecto a la variable
ORGANIZACION calidad de servicio o satisfaccion del paciente de manera que permiten

hacer conclusiones.
SUFICIENCIA Los.ltems dela en-cuesta son suficientes en cantidad y calidad acorde con la

variable de estudio
INTENCIONALIDAD Los items de Ia_ e_ncuest_a 'son.cohergntes con el tl_po de investigacion y

responden a objetivos, hipotesis y variables de estudio
CONSISTENCIA La mformacnorf que se re'co‘ja a tra\{es delos ﬂ.:ems del |.nstrumeflto pe'rmrt~|'ra

procesar, analizar, describir y explicar la realidad motivo de la investigacion
COHERENCIA Los_ items <_:Ie la encue_s.t_a expres_an rella.mon cor? las dimensiones de la

variable calidad de servicio y/o satisfaccion de pacientes
METODOLOGIA El instrumento ‘prf.ipue_sto resP?nde al propodsito de la investigacion

desarrollo tecnoldgico e innovacion
PERTINENCIA La redaccion de los items concuerda con la escala valorativa del instrumento

PUNTAJE TOTAL 48

Nota: Tener en cuenta que el instrumento es valido cuando se obtiene un puntaje minimo de 41
(Excelente). caso contrario se considera un mstrumento no valido y aplicable. Fuente: Hidalgo (2018)

OPINION DE APLICABILIDAD

estandares de investigacién para ser aplicado? (SI/NO)

El instrumento de recoleccion de informacion, ¢Cumple con los S|

Firma y sello
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UNIVERSIDAD Calidad del servicio y su influencia en la satisfaccién de
PRIVADA DEL NORTE pacientes en un Centro Médico en Cajamarca, 2021.

Validacion de instrumentos satisfaccion del paciente

DATOS GENERALES /7 & f
Nombres y apellidos - ﬁ)ﬁ& ) CXMAGCU Jf:ié. ‘0
Institucion donde

E P . O N
labora Onvensionp  Frppon 06 puits.
Especialidad : Jnecviecn daldtaiel
Instrumento : Cuestionario de “Satisfaccion del paciente”
ASPECTOS DE VALIDACION
Muy deficiente (1) / Deficiente {(2) / Aceptable (3) / Buena (4) / Excelente (5)
CLARIDAD Los tems de k2 encuesta estan redactados con lenguaie apropado y fore de
smbigiedades acorde con ios sujstos muestraies X
Las instrucciones y los items del instrumento permiten recoger
ORETVIDAD informacion objetiva sobrs 3 varisble calidad de servicio e todas sus ) 4
dimensiones en indicadores conceptuaies y operscionaies
ACTUALIDSD L3 encuesta demuestra vigencia acorde con el conocimeento Centiics {-
tecnoldgico innovacidn ilegal inherente 3 I3 variable calidad o2 servicio
Los ftems de |2 encussta reflejan organizacion Iogice respecio @ @ variabie
ORGANTZAOON cafidad de servicio © satisfaccidn del paciente de manerz gus permiten Y
hacer conclusiones. ;
Los items ge 12 encuestz son suficientss en cantidad y calidad acorde com 2 |
et wariabie de estudio L
mmm&hmmMWsmqu X
responden 2 objetivos, hipotesis y varisbles de estudic
La informacion que se recoja a traves de los items del instrumento permitira )(
s jprocesar, analizar, describir y expiicar i3 realidad motivo de iz investigacion
Los tems de la encussta expresan relacidn con las dimensionss de @ y;
COHERENCA | variable calidad de servicio y/o satisfaccion de pacientes | P
£l instrumento propuesto responde 3l propdsito de B Investigacion | ]
METODOLOGIA desarrolio tecnolégicn € innovacidn | X:’
PERTINENCIA La redaccion de los items concuerda con i3 escaia valoratha del imstrumento ~ |
PUNTAJE TOTAL \ ‘Y'l' [

htwamudmamm«m&gmﬂm_kal
‘m).e.omwowsuhnm instrumento no valido y aplicable. Fuente: Hadalgo (2018)

»amau«m&ummu . |
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}4 UNIVERSIDAD Cahdaq del servicio y su mflugnma enla ;at|sfa00|on de
PRIVADA DEL NORTE pacientes en un Centro Médico en Cajamarca, 2021.

DATOS GENERALES
Nombres y apellidos  : Ratl Antonio Ampuero Guzman
Institucion donde

: Hospital Regional de Cajamarca

labora
Especialidad : Cirugia cabeza y cuello
Instrumento : Cuestionario de “Satisfaccion del paciente”
ASPECTOS DE VALIDACION
Muy deficiente (1) / Deficiente (2) / Aceptable (3) / Buena (4) / Excelente (5
CRITERIOS INDICADORES 1(2]|3)|4]|5
CLARIDAD Los items de la encuesta estan redactados con lenguaje apropiado y libre de X

ambigiiedades acorde con los sujetos muestrales

Las instrucciones y los items del instrumento permiten recoger la
OBJETIVIDAD informacion objetiva sobre la variable calidad de servicio en todas sus X
dimensiones en indicadores conceptuales y operacionales

ACTUALIDAD La enc'ue_sta_ demue?s'tra_ vige_ncia acorde con.el conc?cimiento ci.elj\tifico X
tecnologico innovacion ilegal inherente a la variable calidad de servicio

Los items de la encuesta reflejan organizacion logica respecto a la variable
ORGANIZACION calidad de servicio o satisfaccion del paciente de manera que permiten o
hacer conclusiones.

Los items de la encuesta son suficientes en cantidad y calidad acorde con la

SUFICIENCIA X
variable de estudio

INTENCIONALIDAD Los items de Ia' e_ncuest_a ’son. coher?ntes con el tho de investigacion y X
responden a objetivos, hipotesis y variables de estudio

CONSISTENCIA La informacion que se recoja a través de los items del instrumento permitira X

procesar, analizar, describir y explicar la realidad motivo de la investigacion

COHERENCIA Los‘ items t.je la encue.st‘a expres.an re.l'aaon corf las dimensiones de la X
variable calidad de servicio y/o satisfaccion de pacientes

METODOLOGIA El instrumento Prf)pue_sto resP?nde al propésito de la investigacion X
desarrollo tecnolégico e innovacion
PERTINENCIA La redaccion de los items concuerda con la escala valorativa del instrumento X

PUNTAJE TOTAL 46

Nota: Tener en cuenta que el imstrumento es valido cuando se obtiene un puntaje minimo de 41
{Excelente), caso contrario se considera un instrumento no valido y aplicable. Fuente: Hidalgo (2018)

OPINION DE APLICABILIDAD
El instrumento de recoleccion de informacion, éCumple con los

Sl

estandares de investigacion para ser aplicado? (SI/NO)

r')r Ruu: A .\m; . ". 1l
CIRUJA DE CADEZA Y L DELL
RME: 10074

Firma v sello
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Anexo 35

UNIVERSIDAD
PRIVADA DEL NORTE

Calidad del servicio y su influencia en la satisfaccion de
pacientes en un Centro Médico en Cajamarca, 2021.

consumidor

Caracteristicas de los indices nacionales de satisfaccion del

indice de satisfaccién

Autor

N° de empresas /
Industrias

N° de clientes

Método de entrevista

“Swedish Customer

115 empresas en 32

de 7 sectores de la eco-

Satisfaction Barome- | Fornell (1992) : : 23.000 Telefénica
& sectores industriales
ter” (SCSB)
“American Customer zggt:rn;:riiséisst?illzi CATI (Computer As-
Satisfaction Index” | Fornell et al. (1996) 29.000 sisted Telephone In-

“Norwegian Customer
Satisfaction Barome-

(1998)

ciones B2By B2C

(ACSI) e ol terviewing)
12 version: Andreas- | 42 empresas en 12 sec-
sen y Lindestad |toresindustriales. Rela- | - CATI

(ECSI)

ter*(NCSE) 22version: Johnson et | Aprox. 15 empresas,en | 2.755, aprox. 200 s
o Telefénica
al. (2001) 5 sectores econémicos | por empresa
“European Customer P
Satisfaction Index” | EkI6f (2000) 11 paises de Europa Aprax.50.000 mini=
mo 250 por empresa

“Hong Kong Custo-

Aprox. 10.000, 180

mer Satisfaction In-| Chan et al. (2003) 60 productos clientes por pro-| CATI
dex” (HKCSI) ducto
Fuente: Ospina & Gil (2011). p.42
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N

Anexo 36 Iméagenes recolectadas durante la investigacion

Aplicacién de encuestas para el levantamiento de
informacion

Paciente en Odontologia Paciente esperando su

receta médica

i
8

1 11
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UK VERSIBAD Calidad del servicio y su influencia en la satisfaccion de

PRIVADA DEL NORTE pacientes en un Centro Médico en Cajamarca, 2021.
Meédicos cirujanos Sala de cirugia
realizando una cirugia
- T A—

Médicos cirujanos realizando una intervencion quirdrgica
de alto riesgo

Medico cirujano realizando cirugia odontoldgica de alto
riesgo

Hidalgo Gaspar, J.; Tananta Pezo, N. Pag. 254
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N

Médicos cirujanos realizando un implante dental
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Premio de reconocimiento por servicio de calidad y
excelencia

» MEIOR

- B £
(UIENES APUESTAN PO UN AT A La 4 JR-SANTA-TEREZA
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PRIVADA DEL NORTE pacientes en un Centro Médico en Cajamarca, 2021.

Anexo 37 Satisfaccion del usuario por servicio recibido segun IPRESS

2014 2015 2016
AMAZONAS . | 98,0% LORETO  AMAMMIMHHINMIITTNINaNN \\\\ \'88,2% UCAYALI — 81,8%
TUMBES . ] 88,1% TUMBES \\\\\\\\\\\\\\\\\\‘\\,‘\\ 86,3% LULVAl S ———————— " BN
PIURA TT] 81,4% UCAYALL AN 83,3% LAUBERTAD I 79,27
UCAYAL T so3% UMA NN 82,15 CAIAMARCA I 79,0%
LORETO 11] 79,8% SAN MARTIN AN 75,0% SAN MARTIN I 73,5%
LAMBAYEQUE 7] 79,6% MOQUEGUA AN, 74,0 TUMBES N 75,37
TACNA . ] 78,5% AYACUCHO MMM 73,9% LORETO — 77,9%
HUANUCO 1 | 77,6% HUANUCO \\\\\\\\\\\\\\\\\\\\\\\\\\\\\\\\Qﬁ: 73,4% pAscO NN 72,6%
SAN MARTIN 1 75,0% TACNA AR 71,59 LAMBAYEQUE —' 74,3%
MADRE DE DIOS :1 73,1% LAMBAYEQUE NN 570,9% AYACUCHO I 73,4%
HUANCAVELICA :] 72,5% AREQUIPA NN 70,3% HUANUCO I 73'1%
ica 1 72,0% LALIBERTAD AN '70 2% TACNA —:72'1%
LiMA 571,3% AMAZONAS SN 69 8% AR _571'2%
AREQUIPA } 70,95 APURIMAC AMMMMIIIN_—_ 647% T — g'cy
CAJAMARCA | 66,9% MADRE DEDIOS Al —_— 62'2% MOQUEGUA :lgo/o
MOQUEGUA TTTTTTTTTTIIIIT] da,6% 1A NN s8,6% Wiissisin -
AVACUCHO [[TTTTTTTITITILN 652,7% CAJAMARCA AMINININNNNNNS 58,15% (S 6'6'14
JUNIN - 60,4% JUNIN. NN 55,29 et c— 6?!'9/‘)
ancastt [ITTTTTTTIIIIT] ssid% USCO AN 54, 39’ ICA I 63,4%
PascO TTTTTTTTTTTTT] 54,8?6 ANCASH AN e, ml A —
LAUBERTAD TTTT 111 1T] 51,6% PASCO NN 47,6% | cusco 60'?%
PUNO TTTTTTTTT7] 44,3% ! PUNO AN 47,3% e e—
APURIMAC TTTT 177777 40,5% | HUANCAVELICA NNNNNNNNN 30,6% PIURA I 49,7% |
cusco [CITTITITIT] 39,0% i PIURA NN 29,7% E HUANCAVELICA | 49'6%5
i o JUNIN I 48,3% \,
ENSUSALUD 66,3% 72.0% 66,7%.4

Figura 48. Satisfaccion del usuario por el servicio recibido de la IPRESS por departamento. Recuperado de: Superintendencia Nacional de Salud - Susalud (2016)



