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Resumen

Como obijetivo principal de la investigacion fue determinar la relacion que existe
entre la calidad de servicio y la satisfaccién del usuario interno del servicio de
cirugia y especialidades del Hospital Regional de Ayacucho, 2022. El tipo de
investigacién fue descriptivo correlacional, enfoque cuantitativo, disefio no
experimental de forma transversal y nivel correlacional. Asimismo, la muestra fue
conformada por 385 usuarios internos del servicio de cirugia y especialidades
del Hospital Regional de Ayacucho, a quienes se les aplicaron los cuestionarios
sobre la calidad de servicio y satisfaccion del usuario interno, de ambos casos
constan en 40 preguntas, los instrumentos previa a la aplicacion fueron validados
por los expertos, el cual garantizd la confiabilidad y su validez. Entre los
hallazgos sefialan que existe la relacion directa entre la calidad de servicio y
satisfaccion del usuario, donde el coeficiente de correlacion Rho Spearman tiene
un valor de p; significancia bilateral de 0.000, siendo menor a 0.050, asimismo,
el coeficiente de correlacion viene a ser de 0.466, menor al error estimado.
Finalmente concluye, que

existe una relacion directa moderada entre la calidad de servicio y satisfaccion

del usuario.

Palabras clave: Calidad, satisfaccion, usuario, servicio, especialidades.
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Abstract

The main objective of the research was to determine the relationship that exists
between the quality of service and the satisfaction of the internal user of the
surgery service and specialties of the Regional Hospital of Ayacucho, 2022. The
type of research was descriptive correlational, quantitative approach, design not
experimental cross-sectional and correlational level. Likewise, the sample was
made up of 385 internal users of the surgery service and specialties of the
Regional Hospital of Ayacucho, to whom the questionnaires on the quality of
service and satisfaction of the internal user were applied, in both cases they
consist of 40 questions, the instruments Prior to the application, they were
validated by the experts, which guaranteed their reliability and validity. Among
the findings, they indicate that there is a direct relationship between the quality of
service and user satisfaction, where the Rho Spearman correlation coefficient
has a p value of bilateral significance of 0.000, being less than 0.050, likewise,
the correlation coefficient becomes of 0.466, less than the estimated error.
Finally, it concludes, there is a moderate direct relationship between the quality

of service and user satisfaction.

Keywords: Quality, satisfaction, user, service, specialties.



. Introduccién

1.1 Realidad probleméatica

Hoy en dia en que vivimos, la satisfaccion del usuario, en relacién a la
prestacion y atencion de la salud, se ha convertido como un termémetro que
mide el comportamiento clinico, dentro de la ciencia médica; espacio
empoderado en todas sus dimensiones y esferas, que tiene una gran
representatividad en el sector salud, espacio importante que desempeiia v,
juega rol muy importante en la prestacion y atencion de la salud en sus
diferentes niveles, que representa una accion relevante para la poblacion
usuaria en los diferentes estratos sociales y en general, puesto que implica una
gran responsabilidad y, sobre todo, mostrar la ética profesional de los que
forman parte al servicio de los usuarios. Sin embargo, la expectativa de los
usuarios es encontrar una atencion medica con eficiencia, eficacia y calidez
humana, vinculadas con la praxis del respeto, las preferencias, el apoyo
emocional, los valores, que son expresadas como una necesidad importante.
Otro aspecto importante, la mirada y el sentir de un usuario en relacion a
calidad, es la parte estructural del servicio, el espacio, las competencias de los
personales de salud, la dinamica e interaccién del médico y enfermera en el

interior del nosocomio.

A nivel de Latinoamérica, el sistema de salud a un sigue siendo con
caracteristicas de precariedad y extrapoladas, el cual generan una volatilidad
en los procesos de gestidbn organizacional, por lo que la aspiraciébn a una
satisfaccion de usuarios se ha vuelto en controversias y desafio en el ambito
de salud publica, se ha visto con evidencia la prestacion de los servicios de
salud, desempefia un papel muy preponderante en diferentes servicios y
especialidades de las ciencias médicas, sobre todo en los que destacan;
Colombia, Chile, Argentina y Brasil, la atencion de salud primaria, una de las
prioridades mas relevantes en relacion al cierre de brechas, sobre las
necesidades de los usuarios que buscan mitigar y mejorar la salubridad, en
cada miembro de las familias de acuerdo a la vanguardia y tecnologia médica,

para superar el estdndar de la salubridad y vida de la poblacion.



Segun Sanchez (2014), en su revista menciona sobre la realidad sanitaria en
nuestro pais, una situacion mas preocupante, el sistema sanitario por su
precariedad, dista un amplio margen de muchos paises vecinos, es decir, el
Ministerio de Salud como ente rector desde su espacio, debe priorizar la
prestacion de salud con calidad y prioridad fundamental. Las necesidades y
demandas sanitarias no son inmediatamente dadas las respuestas ante una
emergencia, los diagnosticos certeros y, entre otras carencias de aparatos
clinicos y laboratorios sin equipos de tecnologias avanzadas, hacen que los
servicios de prestacion de salud no responden de manera inmediata, sumados
a estos factores, es evidente las deficiencias y carencias que experimentan los

usuarios.

En el terreno local, lo mismo ocurre con su propia realidad, que el servicio de
cirugia y especialidades alberga a usuarios internos con la finalidad de
recuperar la situacion de salud post intervencion quirdrgica, sin importar las
condiciones economicas, cultural y social y, por estas consideraciones, el
principal proposito del nosocomio ayacuchano es la atencion de salud
asistencial, para lograr plena satisfaccién de sus usuarios, como se describen
los objetivos planteados; brindar los servicios de salud especializada de
calidad, con tecnologia actualizada y personal especializada, hacia un modelo
de gestién hospitalaria moderna.

Sin embargo, hay otros factores que intervienen en los profesionales y
especialistas que prestan la atencion de salud, que no logran mitigar en su
totalidad las demandas y necesidades de los usurarios que acuden por diversas
patologias diagnosticadas, quienes esperan encontrar la solucion inmediata, es
muy claro, al margen de todo esfuerzo, influyen situaciones como; el desgaste
profesional, la falta de stock de medicamentos, dietas no programadas
adecuadamente por cuadro clinico, maltrato psicolégico por algunos
profesionales al usuario, no se respetan el horario establecido de las
intervenciones quirdrgicas, profesionales que prestan servicio asistencial no

reciben orientaciones psicolégicas, toda esta gama de deficiencias son motivos
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1.2.

suficientes para que los usuarios experimenten la insatisfacciéon durante el

tiempo de su permanencia en el nosocomio.

Por estas razones y fundamentos, se ha propuesto a lograr la interaccién entre
dos variables: calidad de servicio y satisfaccion del usuario, en lo cual el
presente trabajo de investigacion se ha planteado como problema principal
¢cual es la relacion que existe entre la calidad de servicio y satisfaccion del
usuario interno del servicio de cirugia y especialidades del Hospital Regional
de Ayacucho 2022?

Con el mismo propdésito, se ha pretendido demostrar y justificar la relacién que
existe entre la calidad de servicio y satisfaccion del usuario.

Asimismo, para el presente estudio de investigacion se plante6 el objetivo
general: determinar la relacion que existe entre la calidad de servicio y la
satisfaccion del usuario interno del servicio de cirugia y especialidades del

Hospital Regional de Ayacucho, 2022.

Finalmente, la hipotesis general planteado de que; existe una relacién directa y
significativa entre la calidad de servicio y la satisfaccion del usuario interno del

servicio de cirugia y especialidades del Hospital Regional de Ayacucho, 2022.

Formulacién del problema

1.2.1. Problema General
¢Cual es la relacibn que existe entre la calidad de servicio y la

satisfaccion del usuario interno del servicio de cirugia y especialidades

del Hospital Regional de Ayacucho, 20227

1.2.2. Problemas Especificos
¢, Cudl es la relacion que existe entre los elementos tangibles y la

satisfaccion del usuario interno del servicio de cirugia y especialidades
del Hospital Regional de Ayacucho, 20227
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¢, Cuadl es la relacion que existe entre la fiabilidad y la satisfaccion del
usuario interno del servicio de cirugia y especialidades del Hospital

Regional de Ayacucho, 2022?

¢, Cudl es la relacién que existe entre la capacidad de respuesta y la
satisfaccion del usuario interno del servicio de cirugia y especialidades

del Hospital Regional de Ayacucho, 20227

¢, Cudl es la relacion que existe entre las expectativas y la satisfaccion
del usuario interno del servicio de cirugia y especialidades del Hospital

Regional de Ayacucho, 2022?

¢ Cudl es la relacion que existe entre la intensidad y la satisfaccion del
usuario interno del servicio de cirugia y especialidades del Hospital

Regional de Ayacucho, 2022?

1.3. Justificacion del estudio

1.3.1. Justificacion tedrica
La iniciativa e importancia de la justificacion tedrica, estd basado en
lograr el impacto del trabajo académico, el cual permita hacer la
comparacion de los resultados con similares investigaciones y trabajos
realizados. Es decir, este presente enfoque tedrico, es de finalidad
aproximar la combinacién de ambas partes; calidad de servicio y
satisfaccion de usuarios, a partir del cual permita alcanzar los objetivos

establecidos.

1.3.2. Justificacion practica
Esta justificacion, por sus propias caracteristicas es muy importante,
porque va contribuir a resolver el problema principal formulado, dando
relevancia en la parte donde requiere fortalecer y, la debida importancia
del estudio. Podemos precisar, que, a partir de los resultados

obtenidos, el hospital regional de Ayacucho, (servicio de cirugia y
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especialidades) puede proyectarse elaborar un plan de mejora, para

superar las dificultades encontradas.

1.3.2. Justificacion metodoldgica

Parte del aspecto cientifico y técnico, la justificaciébn posee por su
propia naturaleza estratégica que contribuird a un estudio altamente
confiable, con efecto valedero y de caracter técnico. Es decir, el estudio
puede ser util y que tenga efecto referencial para investigaciones
similares y posteriores, el cual contribuya en el terreno del sector

publico.

1.3.3. Justificacién social

Justificacion orientada, que el estudio de investigacion tenga un
impacto de caracter social y de rigor cientifico. Es decir, los usuarios
internos de estratos sociales diferentes del servicio de cirugia y
especialidades, tengan el derecho de mitigar y minimizar las

necesidades con una calidad de servicio.

1.4. Objetivos

1.4.1.

1.4.2.

Objetivo General

Determinar la relaciébn que existe entre la calidad de servicio y la
satisfaccion del usuario interno del servicio de cirugia y especialidades
del Hospital Regional de Ayacucho, 2022.

Objetivos especificos

Determinar la relacién que existe entre los elementos tangibles y la
satisfaccion del usuario interno del servicio de cirugia y especialidades
del Hospital Regional de Ayacucho, 2022.

Determinar la relacion que existe entre la fiabilidad y la satisfaccion del
usuario interno del servicio de cirugia y especialidades del Hospital
Regional de Ayacucho, 2022.
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- Determinar la relacién que existe entre la capacidad de respuesta y la

satisfaccion del usuario interno del servicio de cirugia y especialidades

del Hospital Regional de Ayacucho, 2022.

- Determinar la relacion que existe entre las expectativas y la satisfaccion

del usuario interno del servicio de cirugia y especialidades del Hospital

Regional de Ayacucho, 2022.

- Determinar la relacion que existe entre la intensidad y la satisfaccion

1.5. Hipotesis

del usuario interno del servicio de cirugia y especialidades del Hospital

Regional de Ayacucho, 2022.

1.5.1. Hipétesis general

1.5.2.

Existe una relacion directa y significativa entre la calidad de servicio
y la satisfaccién del usuario interno del servicio de cirugia y

especialidades del Hospital Regional de Ayacucho, 2022.

Hipotesis Especificos

Existe una relacién directa y significativa entre los elementos
tangibles y la satisfaccion del usuario interno del servicio de cirugia
y especialidades del Hospital Regional de Ayacucho, 2022.
Existe una relacion directa y significativa entre la fiabilidad y la
satisfaccion del usuario interno del servicio de cirugia y
especialidades del Hospital Regional de Ayacucho, 2022.
Existe una relacion directa y significativa entre la capacidad de
respuesta y la satisfaccion del usuario interno del servicio de cirugia
y especialidades del Hospital Regional de Ayacucho, 2022.
Existe una relacion directa y significativa entre las expectativas y la
satisfaccion del wusuario interno del servicio de cirugia vy
especialidades del Hospital Regional de Ayacucho, 2022.
Existe una relacion directa y significativa entre la intensidad y la
satisfaccion del usuario interno del servicio de cirugia vy

especialidades del Hospital Regional de Ayacucho, 2022.

14



[l. Marco tedrico

2.1. Antecedentes de la investigacion

Para desarrollar, en esta parte del estudio se definen el marco tedrico, donde
representan dos aspectos muy importantes; los antecedentes internacionales y
nacionales, el cual fundamenta y da un respaldo al proyecto de tesis. Hay un
sin nimero de estudios de investigacion, referidos a las variables planteadas
para este estudio, los cuales son soportes y fundamentos importantes que
apoyan y respaldan, sobre todo con los resultados obtenidos por los

investigadores.

2.1.1. Internacionales

Estudio, trabajo de tesis desarrollada por Orozco (2017), basados a la
[tesis de maestria] realizada sobre; Satisfaccion de los usuarios sobre la
calidad de atencion recibida en consulta externa, hospital militar escuela
DR. Alejandro Davila Bolafios. Managua, Nicaragua. Febrero 2017, este
trabajo permitio ostentar grado de maestro, este estudio de investigacion
realizada, cuyo objetivo general planteado fue: contrastar el nivel de
satisfaccion de usuarios en relacion a la calidad de atencion brindada en
consultorio externo del nosocomio Militar Escuela Dr. Alejandro Davila
Bolafios, Managua, Nicaragua, febrero 2017. En efecto la metodologia
aplicada en este estudio de investigacion, ha sido descriptivo de corte
transversal, asimismo, este trabajo se desarroll6 en el servicio del
consultorio externo, exactamente situada servicio de Medicina general
del Hospital Militar Escuela Dr. Alejandro Davila Bolafios, Managua,
Nicaragua, febrero, 2017.

En esta investigacion el Universo fue constituida de los 7,000 usuarios
seleccionados, quienes ingresaron al servicio del consultorio externo
durante el mes de febrero del afio 2017, informacion que se ha
recopilado a los que ingresaron al servicio del consultorio externo;

Medicina general, durante el tiempo de trabajo indicado. De tal manera,
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en este caso se hizo los calculos para obtener el tamafio de muestra,
donde ha empleado un programa denominado Stat Calc - Epi info,
asimismo, la dimension calculada del universo, fue de 7,000, en el cual,
ha tomado en consideracién el margen de error al 5%, para ello tomado
en cuenta el nivel de confianza al 95%, asi como también el caso de
heterogeneidad (p y q), con el atributo al 50% de probabilidad que viene
a ser el (0.5), que hace un calculo para una muestra de 364 intervenidos.
Luego de todo el procedimiento del estudio de investigacion, con el
presente se llega a las conclusiones siguientes; es decir, en este caso el
resultado presentado por el investigador, es muy bueno, segun la
apreciacion de usuarios en relacion sobre calidad de atencidon merecida,
muestra una medida donde el alto porcentaje de satisfaccién, son
representados por bienes tangibles, por otro lado también nos indican la
gue representan con menor calificacion es el tema de responsabilidad,
sin embargo, ademas de ello, precisa en sus conclusiones, a saber los
clientes donde acudieron al servicio de Consulta externa del nosocomio
Militar Escuela Dr. Alejandro Davila Bolafios, tienen una percepcién a la
satisfaccion del servicio que acudieron durante la atencidon que
recibieron. Esto indica que los usuarios muestran una satisfaccion de
acuerdo a las atenciones recibidas de los profesionales de salud, que
también a la vez, indica que sus dolencias son mitigadas y resueltas en

tiempo prudencial en el interior del nosocomio sefialado.

Considero clave el estudio para reforzar y consolidar mi proyecto de
tesis, el cual me ayudara fundamentar en todo el proceso del desarrollo
de mi investigacion, al cual aspiro lograr los resultados, segun los

objetivos formulados, puesto que se trata de un binomio de variables.

Otro aporte bastante destacado en relacion al estudio de investigacion
realizada por Maggi (2018), la autora en su tesis de investigacion
realizada, referidos a la Evaluacion de calidad de atencion en base a la
satisfaccion de usuarios en los servicios de emergencia pediatrica

Hospital General de Milagro, directo aspirante al grado de maestro, este
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estudio es una [Tesis de maestria], se plantea el objetivo general,
evaluar como afecta la calidad de prestancia dadas en el servicio de
emergencia pediatrica del Hospital General de Milagro, en relacion a
satisfacer las demandas de usuarios.

Por cierto, se ha empleado la metodologia deductiva y el enfoque
planteado cuantitativo, a razon de que se emple6 los métodos
estadisticos una forma importante de mostrar y el mismo contribuye, le
permite hacer y analizar con resultados Hernandez, Fernandez, &
Baptista (2010). Indudablemente muestra que ha empleado la escala
muy conocida que es la medicion SERVQUAL, el cual define a 21
preguntas que consta a las expectativas y 21 cuestionarios referidos a la
percepcion, ellos ha permitido y ayudado definir la satisfaccion en
relacion a las diferencias entre las expectativas y percepciones; el cual
indica como resultado, mostrar los valores positivos en la diferencia que
representa una insatisfaccion al ser las expectativas mas amplias lo que
recibieron en el servicio; en tanto, los del valor negativo muestran una
satisfaccion por tratarse una percepcibn mas grande que las
expectativas la que poseia. Asimismo, el tipo de estudio fue transversal
de caracter analitica, es decir, ya no se tomé en cuenta realizadas de
una sola vez, ademas, no se considero estudio longitudinal, es decir, casi
no tomé en cuenta lo que ha resultado en el tiempo de las 5 medidas
establecidas, es decir, mostraron y definieron las estimaciones en

momentos y espacios Yy situaciones dadas.

En el caso de la poblaciéon y muestra, se tomé en cuenta, debido a que
se atendieron a 165 nifios, nifias, en promedio y en forma diaria en el
servicio de emergencia, siendo asi, al mes se atendieron alrededor de
4950 entre nifios y niflas. Entonces, cuando se aplicé la férmula
estadistica de poblacidon finita de estos valores, donde ha obtenido
muestra que representan a 357 nifios, nifias a que se apliquen las
encuestas, el cual es representada por la muestra de probabilistica,
segun Lind, Marchal, & Wathen (2012). Para concretar el estudio de

tesis, las informaciones como fuente son recabadas en el ambiente de
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espera, es decir, ambiente considerado como sala de pediatria del
Hospital General de Milagro, por cierto, estrictamente dirigida al adulto a
cargo de llevar consigo, a los menores que van a recibir las atenciones

en salud.

Finalmente, con el presente estudio de tesis, se llegd a la conclusiéon que
los hospitales que brindan los servicios, ocupadas brindar la salud
publica, estar entrenados y preparados para realizar los tramites
correspondientes de manera interna de tal manera puedan ofrecer una
atencion muy de calidad y excelente, donde permita a ofrecer una
satisfaccion en cierta medida las demandas de los que acuden como
usuarios.

Asimismo, es evidente que los hospitales de alguna forma deben
cambiar y mejorar su cultura organizacional como patrén general, el cual
como objetivo principal orientarla hacia la satisfaccion del usuario, que
es el interés superior como nosocomio publico; lo que procuraria a que
puedan generar una dinamica e interacciéon y sobre todo la fiabilidad de
los usuarios, mas los profesionales en salud. En este caso las
percepciones y opiniones de los usuarios que tienen un mayor nivel de
preponderancia, es decir, muy elemental y basico la variable, que puede
alinear al minimo error o como también puede perjudicar, en relacion, al
rostro y sobre todo el prestigio de un nosocomio publico en el sector al
cual pertenece.

Podemos decir, que las variables definidas son claves para determinar
como aspecto importante, que permite medir el desempefio donde
asume el nosocomio, basicamente relacionado las opiniones vy
expectativas de los usuarios, basados sobre la respuesta de los

profesionales que forman parte al sector salud.

Otro aporte importante que contribuye, realizada por Rodriguez (2016),
el cual plantea como titulo: Calidad de atencion, desde la perspectiva del
usuario en el Centro de Diagndstico Terapéutico del Hospital San Juan

de Dios. Trabajo; [estudio donde ha permitido ostentar el titulo
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profesional], para concretar este estudio se plantea como objetivo
general: identificar la percepcidén de usuarios, puntos y aspectos mas
deficientes en cuanto a la satisfaccion de usuario, todo ello va siendo
vinculadas respecto a la acreditacion del nosocomio, en cuanto a lo que
indica calidad de atencion, dentro e interior del CDT Nosocomio San

Juan de Dios.

De tal manera en la parte de la metodologia, el estudio es descriptivo y
exploratorio, asimismo, la poblacién para el trabajo, fue constituida por
usuarias de los departamentos del CDT, los se encuentran en el camino
de hacer consultas médicas periédicas, es decir, en el mejor caso en
tratamientos de salud. Para lo cual, en este caso se decide aplicar la
encuesta, usuarios solo a mayores de 14 afios de edad, tomando en
consideracion que el Hospital atiende a personas de todo grupo etario,
cabe precisar, consideramos aquellos menores de 14 afios de edad,
podrian presentar dificultades para entender y responder las preguntas
propuestas, el cual en estos casos se entrevistd al apoderado que le
acompafa al menor, es valido aclarar, en estos casos siempre se
encuentran acompaifadas por una persona mayor de edad, responsable

gue participa directamente en el proceso de atencion.

El recojo de la muestra fue de acuerdo a las caracteristicas del Universo,
generados basicamente que representd, a través, de una muestra
intencionada, construida de acuerdo a la proporcion de tipos de usuarios,
donde fue establecida de acuerdo a las estadisticas entregadas por el
propio CDT, espacio donde los usuarios se agrupan por policlinicos.
Para lo cual, la muestra fue constituida de 100 entrevistas, frente a
frente, las que se distribuyeron entre los 39 policlinicos de atencion
primaria que tiene el CDT, segun lo que explica en las tablas
estadisticas, lugar de donde se detallan los policlinicos por pisos en el

interior del edificio.
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Finalmente el resultado del estudio llega a concluir, en el término que
viene a ser las condiciones determinantes, mostraron una gran
relevancia en relacion sobre calidad de atencion, es identificada trato con
mucha amabilidad del personal profesional en salud, en tanto en la parte
gue registra generan y muestran la insatisfaccion de usuarios que
acudieron, entonces, los factores que desencadenan como problema
principal, se encuentra en el nosocomio es el factor des motivacional
percibidas diariamente por los personales de salud, por la sencilla razén
gue hay una sobrecarga de actividades, las funciones a su cargo y como
consecuencia la falta de los personales administrativos y funcionarios,
es decir, ya sea personal Médico, Enfermeras, Técnicos Yy
Administrativos, donde es evidenciada con bastante claridad el nudo

critico en cuanto a la atencién de salud.

Podemos precisar, la aplicacion de las variables indudablemente es de
mucha ayuda para definir los grados de satisfaccion en usuarios, por
cuanto de aspectos comportamentales, profesionales quienes se ocupan
en prestar como servicio de asistencia en salud, en instalaciones e
interior del nosocomio, termémetro importante que mide todo el
movimiento de los profesionales en cuanto a las demandas y
necesidades propiciadas de usuarios.

Indiscutiblemente, el estudio muestra los resultados para tomar como
referencia y respaldar mi estudio, abordar el tema de calidad y en
consecuencia como mitigar la satisfaccion de un usuario comun y

corriente.

Estudio de investigacion realizada por Castellén (2019), el cual lleva
como titulo: Satisfaccion del usuario, sobre la calidad de atencion
recibida en medicina interna, de consulta externa, del Hospital de
Bautista de Managua, Nicaragua, 2019. [Trabajo de tesis con el que
ostenta titulo de maestro], en la Universidad Nacional Auténoma de
Nicaragua, Managua. Para una definicion del estudio se plantea como

objetivo principal; hacer una evaluacién sobre los niveles de satisfaccion
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de usuarios, basados a la calidad de atencién en salud, atendidos a partir
del servicio de medicina interna, consultorio externo, Hospital Bautista
de Managua, Nicaragua, en el cual, como disefio metodoldgico, se aplico
investigacion descriptivo, corte transversal, en tanto el universo que
viene a ser un total de 550 usuarios, del total a los cuales aplicaron a
227 como muestra, para lo cual se emplearon la encuesta e instrumento,
en tanto, ha consistido (SERVQUAL), el que va relacionada y vinculada
con las dimensiones que viene a ser los bienes movibles, interviene la
fiabilidad, nivel de respuesta y, que garantiza el equilibrio empatia. Los
resultados de investigacion podemos ilustrar, el 54,6% son damas, entre
las edades de 50-59 afios de edad, el 34,3%, el alto porcentaje de
satisfaccion generadas las expectativas, en tanto el caso de la empatia
el 95,0% y en percepcion fue la confiabilidad con el 89,49%. Sin
embargo, la capacidad de respuesta, con un alentador porcentaje en
expectativa de 89,3% y percepcion 74,24%. Entonces, nos indican que
el espacio mas espaciado de 0, es la capacidad de respuesta - 0,75
puntos, que representa a los indices en cuanto a la calidad de servicios
de -0,46.

Este estudio permite llegar a las conclusiones que el sexo con
predominio de mujeres, en el caso con edad de mas porcentaje de 50-
59 afos, de expectativas, el alto porcentual fueron de bienes tangibles,
lo que representa menos capacidad de respuesta. En el caso de la
percepcion el alto porcentual fueron la empatia, sobre todo de menor
posibilidad en dar respuestas. Finalmente, respuestas en términos de
calidad menor a uno, en este caso se considera satisfecho el servicio
recibido por los usuarios. Podemos decir, cuan importante es la calidad
de atencidon de tal manera los pacientes se sientan satisfechos con los
servicios de salud brindada, entonces, a partir de ahi pacientes que se
convierten como termémetros para medir, como se desempefian sus
funciones los personales que estan involucrados en todos los servicios
en el interior del nosocomio.

En base al estudio, son estrategias a tomar para concretar los resultados

optimos de mi estudio, el cual me permitird contrastar las variables
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planteadas, basados y de acuerdo a las lineas de investigacion

planteadas.

Tesis de investigacion realizada por Fontova (2016), cuyo titulo
planteado fue Estudio de la satisfaccion de pacientes y profesionales en
un servicio de urgencias hospitalario. Universitat de Girona. [Tesis
doctoral], antes de concretar este estudio, se planteo el objetivo general:
hacer un analisis sobre los niveles en la satisfaccion de clientes,
acompanantes y profesionales de un servicio de urgencias hospitalaria,
la hipétesis; define que la satisfaccion de pacientes, acompafiantes y
profesionales del servicio de urgencia se define muy alto, la metodologia
empleada fue descriptivo transversal, trabajo realizado a partir del
servicio de urgencias del nosocomio de Figueres. Para concretar este
trabajo, las variables en estudio de pacientes y acompafantes son las:
caracteristicas principales socio demogréficas, sobre los niveles de
satisfaccion, que se ha esperado en momentos reales y la percepcion
hasta llegar al triaje y, luego las visitas médicas, comunicacién sobre los
tiempos de esperay, los controles al dolor en ese momento.

Sin embargo, en este caso lo que mas prima de las variables de
profesionales representan estructuras conformadas por temas sociales
y demograficas, que también intervienen aspectos ocupacionales, el cual
habilita para un cierto grado de satisfaccion laboral, para determinar
fueron empleados varios cuestionarios relativos a incentivos laborales
de Herzberg, asimismo, es de gran ayuda para medir las diferentes

escalas como la de Satisfaccion y Maslach Burnout Inventory.

Parte final del estudio que reflejan a los resultados, en este escenario
dieron su respuesta 285 usuarios y acompafantes. Es decir, la edad
promedio de los usuarios y de los que acompafan, resultaron de 54,6
afos (DE=18,3), es decir, el 53,6% de ellas son féminas. Asimismo, la
medida de puntuacién de satisfaccion global subjetiva, en relacién a la

visita es de 7,6 (DE=2,2). Por otro lado, el 88,8% los que recibieron la
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atencion estan dispuestos a recomendar a sus familiares y/o amigos a

gue acudan al servicio de urgencias.

El manejo adecuado sobre los controles del dolor, asi como los
momentos que se esperan evidentemente, mostraron un resultado
favorable y vinculadas a la satisfaccion. Es decir, cuanto mas se sienten

satisfechos, muestran mayor posibilidad en cuanto al control del dolor.

Por otro lado, en este cuestionario aplicado 81 profesionales sometidos
al estudio en el servicio de urgencias, muestran edades en términos
medios a 35,9 afios (DE=9,4), es decir, 76,5% fueron damas y 87%
personales mostraron una modalidad de contrata que garantizan la

estabilidad laboral.

Como conclusion representa, en cuanto se refiere, la satisfaccion en los
clientes y los que acompafiaron al servicio de urgencias es bastante alto,
en relacibn a los otros resultados. Por otro lado, los aspectos
relacionados que ha contribuido a la complacencia de los clientes en el
servicio de urgencias, fueron categéricamente con mas relevancia: edad,
sexo, optimismo, momentos que se ha esperado a la hora de visitas
médicas, a partir de ahi interviene, mas importante los controles del
dolor, ahi donde ve los dominios del aspecto psicoemocional en cada
una de ellas.

Por un lado, la parte en desventaja fue de que satisfaccion laboral de
personales del servicio urgencias fue muy minimo, debido a que se
evidencian el desgaste psicoemocional, los cuales no permitieron
equilibrar y lograr la satisfaccién en cada una de ellas.

Es importante aclarar, hay una dinamica y binomio entre el usuario y los
profesionales, ambos grupos son influenciadas por factores que
condicionarian basadas a las demandas que pueden mitigar a los que

acuden.
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2.1.2. Nacionales

Estudios de investigacion realizada por Paripancca (2019) sobre,
Calidad de servicio y satisfaccion en la atencion de usuarios externos en
un nosocomio de Asociacion Publico Privada. 2016-2017, este estudio
presenta: objetivo general planteado disponer; la existencia de la
vinculacién sobre; calidad de atencion y satisfaccion de usuarios
externos en nosocomio de asociacion publico privada, en los afios 2016
a 2017. En tanto la Metodologia de estudio fue descriptivo, transversal,
observacional, correlacional, enfoque cuantitativo, cuyo disefio no
experimental. Nivel es una investigacion; descriptivo, correlacional.
Quiere decir, porque plantea como objetivo principal, describir las
bondades en relacion a las escalas valorativas logradas para casos de
variables muy explicitas y siendo asi es; correlacional, por lo mismo que
el objetivo esta planteado para lograr a encontrar, si hay un vinculo de
por medio, entre variables ya explicitadas en los casos descritos, la
aplicacibn de estrategias y aprendizajes previos, de acuerdo a
Hernandez Sampieri, Fernandez & Baptista (2010).

Como conclusiones relevantes, de este estudio de tesis sefiala que
existe un vinculo significativamente, la calidad de atencion y satisfaccion
de usuarios, hechos las referencias desde el nosocomio de Asociacion
Publico y Privado entre los periodos: 2016 a 2017, asimismo, segun el
resultado muestra que hay una relacion bastante relevante, que respalda
a la dimensién que viene a ser la credibilidad, satisfaccion de usuarios
del externo, referenciados del nosocomio de Asociacion Publico Privada,
entre los periodos del: 2016 a 2017. Este resultado obtenido ayuda
contrastar el logro de los objetivos planteados.

Los resultados del estudio representan satisfactorio, en relacion a los
clientes, sin embargo, podemos precisar no todos los nosocomios del
estado pueden garantizar los mismos resultados, el cual este resultado

me va servir como punto de referencia al finalizar el estudio.
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Tesis de investigacion realizada por Canzio (2019) cuyo titulo lleva sobre
la: Relacion entre calidad de servicio y satisfaccion del usuario en
emergencia de hospitales publicos; Lima Este 2018. Este estudio
basado, al cuanto a satisfaccion en un usuario comun y corriente, quien
busca mitigar sus necesidades y dolencias en un nosocomio capitalino,
asimismo, busca en el plano médico una calidad de servicio, el cual
cobertura sus expectativas que pretende alcanzarlo.

Estudio planteado, cuyo objetivo general: determinar de qué manera
mantiene la relacion entre la calidad de servicio, en relacion a
satisfaccion bajo las miradas de usuarios en los exteriores del servicio
de emergencia, DIRIS-LE, en el 2018. Asimismo, la metodologia
empleada para este estudio fue cuantitativo, puesto que inicialmente se
desarrollaron una investigacion basados en grupos de personas que
formaban parte en la probleméatica planteada, es decir, anteriormente
planteada, en el interior de los nosocomios de la DIRIS-LE.

Mas adelante los logros obtenidos se procesaron haciendo previos
analisis de medicion estadistica, con fines de complementar los objetivos
planteados del estudio. En este caso el estudio es de correlacional y
descriptivo, porque la metodologia empleada ha sido un analisis de
caracter cuantitativo.

Disefio de Investigacién, segun Hernandez (2014), en el caso de no ser
alguna manipulacion intencional de las variables, en ese caso el estudio
se considera investigacion No experimental, es decir, en este escenario
solo podemos visualizar un tanto al fenomeno que muy bien representa
demostrado dentro del contexto natural, posteriormente hacer un
andlisis, por Sampieri (2014, pag. 149). Indudablemente el estudio se
basa de corte transversal, dado el caso que a la recopilacion de
informacion que se da en un solo momento, quiere decir, (un solo
tiempo), en este caso se expresa como hacer tomas fotograficas en un
momento determinado. La finalidad basados en describir las variables y
hacer un andlisis las incidencias que interrelacionan en un determinado

momento.
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Este trabajo llega entre las conclusiones, se establecié la calidad de los
servicios tienen una estrecha relacion bastante relevante, a partir de la
satisfaccion y agrado de los clientes exteriores entre nosocomios de las
DIRIS-LE. Quiere decir, aquellos que acudieron a este nosocomio,
mostraron una gran satisfaccion, con todas las atenciones que recibieron
a partir de los profesionales médicos y no médicos.

Entre los logros obtenidos con el empleo de herramientas de medidas
utilizados con este fin, posteriormente la evaluacion a través de la
férmula estadistico rho de Spearman, donde se han comprobado, que
existe el alto nivel de correlacion de las dos variables. Asimismo, esta
comprobado la hipétesis planteada, en este caso la relacion es bastante
significativa. Estas precisiones permiten finalmente, concluir que es
verdad, si existe una estrecha vinculacion de variables y, viene a ser
calidad de servicio y satisfaccion, de tal forma significaria,
evidentemente la calidad de servicio de alguna manera va influir de una
forma positiva en cuanto al caso de la satisfaccion de usuarios entre los

nosocomios que forman parte a la DIRIS Lima Este.

Estudio de investigacion realizado por Pérez (2018), el cual lleva el titulo
como: Calidad de servicio y satisfaccion del usuario en consultorios
externos de un hospital publico de Lima, 2018. El presente estudio fue
planteado de interés a priori y objetivo general de: establecer una
probabilidad de que haya un vinculo entre empatia y satisfaccion del
cliente en consultorios externos del nosocomio, Victor Larco Herrera,
durante 2018.

Le metodologia del estudio contempla como método cientifico con
enfoque cuantitativo, descriptivo, correlacional, con el cual trata de
buscar y establecer las caracteristicas que pone a la orden la muestra,
por otro lado, considera segun el estudio el empleo del método
hipotético-deductivo, basados a las pruebas sometidas en la hipotesis,
por otro lado se realiz6 el analisis y su respectiva interpretacion referidos

a las ocurrencias y situaciones basados en realidad, este caso se trata
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de las dos variables, posteriormente, la posibilidad de entablar la
existencia de interaccidn que encontraron entre ambas.

Estudio de caracter basico, descriptivo y correlacional. Quiere decir, trata
de establecer y definir el dinamismo entre las variables planteadas.
Sobre este estudio, Sandi (2014), reafirma que también se conoce con
el nombre de investigacion pura y dogmatica, quiere decir, muestran las
caracteristicas, porque el punto de partida es a partir del marco teorico,
entonces cuya finalidad se expresa en reformular otras teorias o
simplemente hacer modificaciones de lo que ya existe, con fines de
incrementar los conocimientos cientificos, evidentemente lo que falta
hacer la contrastacion con algunos aspectos de caracter practico.
Finalmente se llega a las conclusiones, que el coeficiente de correlacion
llega a la conclusién de la siguiente manera. Es decir, hay una estrecha
relacion que vincula el lado de calidad de servicio, con la satisfaccion del
cliente entre consultorios externos del nosocomio; Victor Larco Herrera,
aino 2018. Es muy importante resaltar la relacion existente que
representa a una gran magnitud y representativa, para mejor entender e
interpretaciéon significa que los aspectos relacionados sobre la calidad
del servicio, muestran a la altura de la demanda y que generan una gran
satisfaccion al usuario.

Es un gran aporte, que va alimentar al estudio de investigacion que
vengo realizando, sobre todo, en el aspecto metodoldgico que va facilitar
a seguir todo el procedimiento del estudio y lograr resultados esperados,

como parte final, en base a las variables formuladas.

Trabajo de tesis de investigacion realizada por Ramirez (2021), este
estudio importante lleva como titulo: Calidad de atencion y satisfaccion
del usuario, sobre la atencion médica, recibida en el Centro de Atencion
Primaria San Fernando, periodo pandémico, COVID -19. Realizado en
Universidad Peruana Cayetano Heredia, facultad, Medicina Humana. Es
importante resaltar que este estudio pretende determinar relaciones de
dos términos distintos: calidad y satisfaccion, basados al terreno del

sector salud, asimismo como ha influido la presencia del COVID-19 en
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estos nosocomios en relacion a la atencion de clientes, donde se
observa la actitud y accionar de los personales de salud. Cuyo estudio
gue tiene planteado como objetivo principal: estimar calidad de atencion,
satisfaccion del cliente, en cuanto a la atencion médica, quienes
recibieron en Centro de Atencién Primaria, San Fernando, en los tiempos
de la pandemia, COVID -19. Asimismo, los objetivos especificos
planteados, que vienen a ser la determinacion de las variables, sobre
relacionados de la calidad de servicios prestados, satisfaccion a los
pacientes en relacion al que hace la prestacion médica de quienes
reciben en dicho nosocomio.

Entre tanto, la metodologia empleada para este trabajo es de caracter
observacional, transversal y descriptivo. Universo y poblacién en
estudio, clientes que recibieron atenciones meédicas, durante o los
tiempos en diciembre 2021 al mes de febrero 2022. La muestra fue
constituida por 188 usuarios, quienes recibieron la atencion médica,
asimismo, quienes reunieron los minimos criterios de seleccion de
consideracion, es decir, clientes que superan a los 18 afios de edad, los
que acudieron al consultorio externo, donde ha recibido la asistencia
meédica y, exclusién, el caso de ellos responden a usuarios que tienen
deterioro cognitivo, es decir, limita su capacidad de comprender el
contenido del cuestionario.

Por ultimo, se realizaron los célculos necesarios sobre el tamafio de la
muestra por la respuesta valorativa de satisfaccion en un 92.5%, el cual
se reemplaza formulas con fines de estimaciones a una poblacion finita
(n=5000), donde fue estimado a nivel de confianza de 95%, que
representan al muestreo de aleatorio simple.

Sin embargo, consideramos que el interés superior de los usuarios es
alcanzar y lograr el objetivo propuesto referente a calidad de atencion,
de tal manera el acceso y en cuanto a la atencion de salud, a partir del
momento que ingresan al nosocomio hasta finalizar su instancia o
permanencia en el interior, desde el trato de los personales médicos,

enfermeras, técnicos y entre otros. Los referidos cuanto han logrado
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satisfacer a los usuarios, en toda medida de sus expectativas con la

atencion médica.

Trabajo de investigacion realizados por: Zavaleta y Garcia (2018), el cual
lleva como titulo: Calidad de atencion y satisfaccion del usuario externo
del servicio de medicina fisica y rehabilitacion, de establecimientos de
salud del MINSA y EsSalud, Chota. 2018. Estudio realizado, en la
Escuela de maestria, Universidad César Vallejo. Segun estudio
realizado; objetivo general definido fue: conocer sobre; calidad de
atencion y satisfaccion de usuarios externos; servicio de medicina fisica,
rehabilitacion del MINSA y Es salud, Chota.

Para esta investigacion, tipo de estudio se establece, como el caso de:
correlacional y transversal, en el caso del universo, la poblacion fue
representada por 59 usuarios externos, quienes han sido atendidos a
través de espacios de medicina fisica, rehabilitacion en el MINSA,
mientras los 40 usuarios del Centro Médico, Es salud, durante el tiempo
programado, es decir, a partir de marzo, hasta mayo 2018.

En este tiempo fueron aplicados la encuesta dirigida a usuarios que
acudieron para su atencion médica respectivo en el establecimiento
citado.

Referente a los resultados, segun los objetivos planteados se llegé a los
siguientes puntos los cuales precisan que: permite apreciar con mucha
evidencia que la mayoria de los usuarios, quiere decir, el 78% de los
clientes que se atendieron, entre los establecimientos que forman parte
al MINSA - Chota, donde se aprecian y evidencian respecto sobre
calidad de servicio, (regular). Mientras caso: satisfaccion representan al
67.8% usuarios externos, razon, es por ello muestra satisfaccion de nivel
(mediana), asimismo, los casos que representan son al 82.5% en cuanto
se refiere a calidad de servicios, que representa (regular), por otro lado,
la satisfaccion muestra el 72.5% con relacién a usuarios externos, donde
representan satisfaccion (media).

Entonces permite acercarse mas proximo a una distancia que existe de

una parte el termino calidad en la prestacion, mientras en otra, satisfacer
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a los clientes externos, para ello utilizaron método estadistico con una
correlacion basados en la prueba de Pearson, luego se somete a una
contrastacion de hipotesis.

De tal forma que, vemos el Chi cuadrado, finalmente resultados
esperados son como: p-valor = 0,376, en el caso del Minsa, un p-valor =
0,071, para el caso de Es salud, en términos de resultados rechaza la
HO.

Finalmente, como conclusion de este estudio de investigacion realizada,
se llega a mostrar con contundencia de que hay una distancia marcada,
referente a la cualidad de atencién, luego lograr la plenitud de los clientes
externos, situadas a ambos nosocomios de estudio.

Este resultado muestra con contundencia, que hay una diferencia
marcados por las variables planteadas del estudio, es decir, por el lado
del Minsa, muestra resultados distintos, cuando por el lado de Essalud,
difiere en sus resultados obtenidos, sin embargo, podemos precisar que
en ambos nosocomios representan una realidad aceptable, quiere decir
de regular para arriba, para mejorar, se plantearia una propuesta del plan

de mejora para ambas instituciones.

Haciendo un analisis, los antecedentes descritos, segun la revision de
las referencias son aportes indispensables, los cuales cumplen un papel
de respaldo y fundamento al marco tedrico de mi estudio en
investigacion, donde son planteados dos variables distintitas que vienen
a ser netamente inherentes a las cualidades, luego la mitigacion de las
necesidades.

Asimismo, considero muy vital y de importancia para fundamentar mi
planteamiento del estudio, basados al investigador Canzio (2019), quien
en su tesis de investigacion realizados en los nosocomios capitalinos,
resulta que la hipotesis planteada tiene bastante relacion y significativa,
de la misma forma concluye que hay una estrecha vinculacién de dos
variables planteadas, finalmente la importante en la prestacion tiene
caracter e influyente en el sentido positivo del agrado alcanzado por los

clientes en los nosocomios en estudio.
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Entonces podemos decir, que hay suficiente razon para seguir con el
planteamiento del estudio, para lo cual estan bien formuladas las
dimensiones, los indicadores y las interrogantes, que a partir del cual

puede contribuir a determinar las variables en estudio.

2.1.3. Bases tedricas de la investigacion

La revision a literaturas y referencias basados a antecedentes de estudios
similares a las variables planteadas en el proyecto, permiten evaluar y analizar
la posibilidad de concretar el estudio de investigacion, es decir, se sostienen y
fundamentan en base a las teorias y definiciones relacionadas, los cuales
vinculan al planteamiento del problema de investigacion, asimismo, reforzaran
los fundamentos tedricos de lo empirico y, posteriormente los resultados
ayudaran resolver el problema de investigacion planteada.

Con el presente estudio de investigacion se ha propuesto estudiar y relacionar
entre las dos variables planteadas como: V1y V2. Los que finalmente ayudaron

definir los resultados propuestos, el cual contribuirdn a otros similares trabajos.

Ortiz (s/a), quien plantea como aspecto relevante, que el trabajo es importante
la relacion entre la teoria, la ruta de investigacion mas la situacion del momento.
Es decir, el estudio puede dar inicio en una nueva teoria y, donde define la
precision, las definiciones o variables que ya existen, referenciados como
antecedentes.

Asimismo, sefiala que para casos de realizar la busqueda donde ser bien
minuciosas y bastante concretas, quiere decir, el objetivo de hacer una
investigacién tenga un sustento bien definido, estos resultados pueden ser
debatidos, ampliados, sobre todo con una conceptualizacion bien concluida.
Ademas, precisa y considera pertinente que el autor debe conocer y tener el
mejor manejo aun nivel tedrico en el trabajo realizado, esto evitara a duplicar la
hipétesis ya desarrollada.

Finalmente puntualiza, indicando que estas definiciones con fundamentos
tedricos apertura y abren espacios para definir una gama de conceptos, los que

forman parte a un sentido unitario, lo que refleja mediante la sistematizacion de
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2.2.

informaciones recopiladas en el momento dado, el cual permiten hacer una
clasificacion, luego relacionar los aspectos de interés basados entre los
fendmenos estudiados lo que permitiria establecer una relacion entre ambas
caracteristicas que fueron sometidos al estudio de investigacion, siguiendo todo

un procedimiento de rigor cientifico.

Definicion de teorias relacionadas al estudio de investigacion

2.2.1. Calidad de servicio

Logistec. Revista (2016), Cuando nos referimos sobre la calidad de
servicio, rapidamente nos centramos a pensar como una idea fuerza
del término “cliente”. Es decir, los ultimos afios, los clientes,
basicamente tratamos de encontrar la calidad, buscamos los productos
gue pueden satisfacer a priori nuestras necesidades, indudablemente
gue representa a un costo bajo, que sea duradero, de tecnologia, el
gue se encuentra con una gran diversidad de posibilidades en
cualquiera de los mercados.

Asimismo, buscamos servicios que estén al alcance de las necesidades
y disponibles para la mitigacion y sobre todo satisfacer las necesidades
bésicas, en el cual la entrega sea de buena calidad y atencion, en
cuanto a los estandares de confianza, trato, generacion de confianza,

empatia, informacion adecuada y entre otras bondades y beneficios.

a) Calidad. Definiciones

Deming, propulsor de calidad total (1988), define a la terminologia de
calidad, una concepcién planteada con precisién al grado predecible
con criterio de uniformizar, dar credibilidad, accesible y alcanzable en
términos de costo barato. Es decir, términos que deben aproximarse en
relacion a los requerimientos en el mercado. Ademas, Deming, “precisa
que la calidad, representa, sobre todo a una exigencia permanente, con
tendencia a una constante mejora y seguir todo un proceso para lograr

el esperado”.
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Quiere decir, que la calidad es alcanzable, siempre y cuando
empleando las mejores estrategias y herramientas como proceso que

permita ayudar a lograr los resultados.

Por otro lado, Juran & Gryna (1998), quienes definen referente a la
calidad la adaptacién de donde se puede hacer la utilizacion, dando el
agrado y complacencia en lo que requiere el aspirante. Asi como el
estandar de la Norma ISO-9000 (2000), donde conceptualiza la calidad
en su maxima expresion, que representa a una serie de estructuras que
cumplen estandares establecidos y exigidos. Se puede decir es como
una férmula, casi estandarizado, seguir todo un proceso para lograr la

mejora continua.

Basados, segun diccionario de la Real Academia Espafola,
conceptualiza al termino de calidad proviene del latin qualitas o
gualitatis. Para muchos lectores una terminologia bien definida y
conceptualizada.

Quiere decir, la calidad, va relacionada a una capacidad vy
caracteristicas poseidas que tienen objetos determinados, con fines de
mitigar las demandas generadas, en un sentido de caracter implicitas
y/o explicitas, de acuerdo a un estandar, que debe cumplir como
requisito primordial de cualidades con caracteristicas apropiados y

pertinentes.

Asimismo, la calidad es definido como pardmetro subjetivo vy
relacionadas con sentidos perceptivos que inspiran en cada persona,
luego hacer comparaciones equilibrantes en el sentido de la misma
especie, en este caso intervienen distintos patrones culturales, en
relacion a las demandas y las necesidades basados a cubrir una serie

de demandas.
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b) Servicio

¢, Qué es un servicio?

Responde a la interrogante, la definicion de este término, es una
derivacion del latin servitium. Quiere decir, lo que se refiere es a una
concepcion orientada a la palabra (servir), mientras esta concepcion,
tiene varias acepciones y significados, de tal manera la parte elemental
se sostiene como se define.
https://concepto.de/servicio/#ixzz7ROav3i8D.

Por otro lado, los servicios vienen a ser orientadas a dar un impulso a
la satisfaccion de necesidades quienes requieren como usuarios. Es
decir, estan expresados con la misma categoria a representar dicho

bien, asimismo, se caracteriza con una estructura intangible.

Kotler, Bloom & Hayes (s/a), estos autores en el texto publicado,
conceptualizan como servicio bajo la concepcion y definicion de: "que
esta puede o como también tener caracter vinculante de un
determinado material expresado en productos fisicos”. Asi lo

caracterizan y definen los autores respecto al termino en estudio.

c) Caracteristicas del servicio

1. Intangibilidad. Se caracteriza, puesto que de alguna manera
el servicio, una realidad en muchos casos, son inalcanzables
y dificil de comprender, por la misma situacién, es que no se
puede lograr o percibir, tan solo mediante el empleo del
tacto, olfato, en el mejor de los casos bajo un empleo de
otros sentidos, a manera de hacer funcionar. Razon por la
cual, aqui se debe emplear algunas experiencias de manera
personal desde los clientes, quienes expresan lo que
sienten, a partir de ahi, la organizacion debe tomar en cuenta
como adicional e implementar como una oportunidad para
los casos posteriores.

2. Inseparabilidad. En este caso, todo servicio, tiene que estar

a la orden y a la demanda de los clientes, quiere decir,

34



mantener un vinculo entre el cliente y la organizacién, donde
juega un papel importante, sobre todo la amabilidad, trato
adecuado, motivacion y generar iniciativa a los clientes para
que sean aliados estratégicos de los servicios a brindar.
Heterogeneidad. Principalmente los factores inherentes a la
persona, que caracteriza como medio importante, siendo
asi, la gama de variabilidad, cuando se refiere al tema del
trato personal, el cual deben merecer en mayor o menor
grado los clientes, es decir, también entre comparieros de la
organizacion, por lo que deben tener un control y
estandarizar en forma continua en el interior de las
organizaciones.

Perecedero. Sobre todo, para este caso la produccién no es
tanto relevante cuando se trata de servicio cualquiera, quiere
decir, la productividad no es rutinario, mucho va depender
de la intervencion del cliente, en relacion al personal, quiere
decir, la dindmica e interaccion entre la organizacion y el
cliente, entonces, los resultados esperados, no sera tal como
se queria esperar, tampoco el valor agregado va tener su

efectividad, el cual los resultados seran distintos.

Las cuatro formas secuenciales y presentadas, son aportes
valiosos, que permiten lograr resultados importantes, porque
hay una dinamica que interacttan de ambos lados o
sentidos, es decir, tanto el cliente y la organizacion
encargada de los servicios a prestar y mitigar las

expectativas.

d) Tipos de servicio

1.

Servicio de productos. El servicio representa a un margen de
demanda y necesidades, en el entorno de una estructura
organizacional, en este caso los que representan tienen un
caracter polarizado, donde el cliente va depender y mostrar

su capacidad de vincular unos variables que consiste en el:
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costo, reparticion y acceso al producto, cuya finalidad es la
percepcion y la proximidad a consumir sin ninguna
limitacion.

Indudablemente el cliente busca y al encuentro de mitigar
sus necesidades en base a los productos que existen en el
mercado y, que estén muy proximos a su posibilidad para
alcanzar y tener disponibles en cuanto lo necesitan en el
momento deseado.

Servicio de servicios. En este caso, representa a una
situacion inmovible, el cual implica el consumo con mayor
rapidez y vinculado al aspecto de un factor humano, hay una
tendencia bastante subjetiva, el cual generan un alto
porcentaje y nivel de preocupacion para el sector
organizacional,

Sobre todo, basados bajo dos regimenes: el caso primero,
realmente que quiere lograr el cliente en relacion al servicio
y, en el segundo caso: cédmo se siente el cliente cuando
recibe el servicio en un momento oportuno y esperado.

Al margen y referente a los servicios, existen un vinculo
bastante definido, desde el momento que el cliente espera 'y
en este intermedio la diferencia existente de los dos
aspectos notables, es donde reflejan que las organizaciones
requieren acondicionar estrategias para mejorar, las
condiciones necesarias de servicio a clientes, el objetivo
primordial es reducir la amplia brecha existente.

Por otro lado, al respecto de los referidos a las relaciones
estrechas y permanente, del lado organizacional y los
clientes, en este caso la organizacion debe identificar los
tipos de clientes que estan inmersos o vinculados en todos
los procesos ya sean internos y externos que forman parte a

la organizacion.
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Elementos tangibles

Se define, como aquella que representa algo que es
palpable. De la misma forma precisa que es pertinente la
percepcion de manera concreta, sobre todo muy especifico.
Esta palabra deriva del /atin tangibilis. Y entre las sinonimias
podemos precisar y citar que es: palpable, perceptible,

concreto y real.

Parasuraman, Zeithaml & Berry (1988), publicacién citada
por Saavedra (2018), para reforzar su tesis de investigacion,
guien precisa como un conjunto de espacios que significan
las partes fisicas, equipamiento, recursos humanos,
recursos materiales, los cuales considerados vitales en la
prestacion de los esperados.

Un factor imperante y resaltante en el giro, viene a ser la
visibilidad de imagen, materiales informativos fisicos y
digitalizados, equipos, que atraen el sentido de los clientes,
a eso se le llaman el posicionamiento, los cuales son
determinantes, basados en cualquiera de los productos y
servicios que deben mostrar como figura a clientes que

esperan.

e) Fiabilidad

Parasuraman, Zeithaml & Berry (1988), publicacion citada
por Saavedra (2018) para reforzar su tesis de investigacion,
donde sefala que se trata de la capacidad que permite
brindar el servicio pactado de manera confiable y con total
cuidado, ya sea con acierto y bastante precision, es decir,
actuar con minimos errores.

Por otro lado, estos atributos que estan basados en la
percepcion del cliente, en razén a su capacidad de brindar
los servicios, bajo un acuerdo en términos de plazos ya

establecidos.
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Entonces, el termino fiabilidad responde a la capacidad de
organizacion, en relacion a los recursos que dispone para
prestar los servicios de manera eficiente y sin ninguna
objecion que pueden impedir o que pueden perjudicar en el
proceso a seguir el camino.

En tanto, para mitigar son los criterios necesarios que
aplicar, donde los procedimientos experimentados, se
requiere staff de profesionales con capacidad de respuesta
y con una alta capacidad y calificacién que permita realizarlo.
Por otro lado, cuando la fiabilidad es de nivel bajo, hay
riesgos que pueden generar graves consecuencias con
pérdidas de confiabilidad por parte de los clientes, en otras
palabras, pérdida de los clientes, como consecuencia los
costos muy elevados en su reparacion, los cuales
comunmente denominados los costos que no representan
sobre calidad.

f) Capacidad de respuesta

Parasuraman, Zeithaml & Berry (1988), publicacion citada;
Saavedra (2018), para argumentar su tesis de investigacion,
precisa, viene a ser la disposicion, que permite brindar
servicios de manera muy urgente con: agilidad,
responsabilidad y de manera oportuna. El cual incide, que
no solo basta de contar con espacios como medios que
garantice brindar servicios, lo contrario, debe tener la
posibilidad y condiciones que le permita hacer posible que
preste, atenciones necesarias en el caso lo necesite el
paciente.

Asimismo, el servicio en referencia, en gran medida no se
puede sobre dimensionarse con sus planteamientos de las
actividades en materia de economia, aspectos sociales,
sobre todo en las dltimas décadas. De tal forma, la iniciativa
gue se genera para responder de manera inmediata y a la

brevedad y asumir como responsabilidad las demandas,

38



sobre todo con mayor agilidad y dar una respuesta inmediata

a la orden de las necesidades.

2.2.2. Satisfaccion del usuario
Santos & Biscaia (2010), quienes al respecto de la satisfacciéon de
usuarios, sefialan que es una consideracion especial, que viene a ser
indicador. El cual busca estrategias para generar efectos lo que
concierne a la atencién de la salubridad.
Una mirada muy valiosa en cuanto se refiere sobre los servicios de
salud, que se debe brindar oportunamente de los que reciben como
usuarios, permiten definir e identificar parte de las areas donde
requieren hacer mejoras, segun a las necesidades y posibilidades en
cuanto a la salubridad y su recuperacion.
Pareciera este término muy relevante para los que realmente quieren
tomarlo y, que les puede ayudar en toda magnitud de las necesidades
de coberturar las demandas sanitarias, puesto que, los usuarios son los
gue miden como un termémetro, sobre el nivel de atencién de salud.
Saavedra (2018) en su tesis de investigacion, puntualiza sobre la
satisfaccion del cliente, considerado el estado animico esperanzador
de la persona, el cual tiene la posibilidad de evaluar la capacidad y
hacer una comparacion sobre la que rinde una produccion y/o servicio
en base a experiencias adquiridas.
Indudablemente, el cliente puede tener distintas percepciones, segun
las experiencias que ha vivido en cuanto a los niveles de satisfaccion.
En el caso, si los productos no reunen las condiciones necesarias,
menos generar las exigencias, entonces las respuestas de los clientes
es mostrar la insatisfacciéon en todo momento. En tanto, si los productos
estan a la orden de los estandares, desde la presentacion, sobre todo
la imagen y entre otras caracteristicas, entonces la clientela se sentira

bastante complacido, de muy agrado y conforme con lo que ha recibido.
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a)

b)

Satisfaccion

Derivado del latin satisfactio. Esta definicion, muestra el
sentimiento, el agrado, apego de una persona que ha logrado, el
cual le hace sentir muy complacido de lo que ha logrado, por
acciones que le ha permitido cumplirlo.

También podemos precisar que no todas las personas van a tener
las mismas caracteristicas de sentir la satisfaccion, con lo que

hacen y cuando no logran cumplirlas lo esperado.

Usuario

Se define, como que cuando una persona se considera que esta
inmerso a hacer y cumplir una actividad muy especifica, sin
embargo, dar cuenta que realmente lo estd cumpliendo de acuerdo
a las estructuras establecidas, sobre todo lo que prima es la toma
de conciencia del cual asume como un rol preponderante, como
también es consciente lo que viene utilizando en beneficio del
mismo.

Podemos abordar, diciendo que todas las personas que requieren
servicios en cuanto a la atencién de salud, por cualquiera de las
entidades, sea publico y privado, deben cefiirse a las normas
establecidas, para toda forma de prestacion, establecidas de

acuerdo Ley General de Salud, que ya estan en funcionamiento.

Expectativas

Escoriza (1985), en su texto define las expectativas, algo de
anticipacion que va generar en los proximos proyectados al futuro,
ya sea al entorno personal y terreno social, en tanto, Ros (1985), la
define algo de imaginaciones englobadas y, se tienen a un
determinado material comun, afiadiendo el término deseado a su
conceptualizacion y aspirar a alcanzar un objetivo propuesto.
Vroom (2005), quien en el articulo escrito promueve, una idea y
acciéon motivacional, que resulta como un valor agregado que cada

persona puede disponer, es decir, hay un dominio psicologico para

40



d)

lograr los resultados con una gran expectativa, el cual permita

alcanzar los objetivos planificados.

Alfranca (2014), en su tesis doctoral, define las expectativas que
desempefian un rol muy importante, en cuanto se refiere al tema
de la ciudadania con el sistema de salubridad.

Indudablemente, es notable el desconocimiento de toda la plana y
staff de profesionales médicos, esta situacion generalmente puede
ocasionar una controversia en cuanto a los objetivos planteados, el
cual seria causal y repercusidn negativa en la dinamica de
interaccion médico-paciente y como consecuencia afectaria en
toda su etapa que presenta el cuadro de la patologia.

Por estas situaciones, los que acuden principalmente requieren
tener especialistas para cada familia, donde estén mas cercas, a
partir de alli reciban las orientaciones necesarias, en cuanto
requieran hacerlo y en todo momento, asi como en las secuencias
posteriores.

Asimismo, el reflejo de las expectativas, existen preferencias que
tienen un margen amplio de demandas que influyen en las

satisfacciones con los servicios prestados.

Intensidad

Definicién, la intensidad es la accion que cumple un rol muy
importante, el cual nos permiten diferenciar de una fuerza
voluntaria, ya sean de manera fuerte o débil de los casos.

Proafio (2018), en el terreno de la salubridad, la calidad de
prestacion es fundamental, al no ser practicadas, mas adelante
pueden tener consecuencias que no alcanzarian la eficiencia y
eficacia, en cuanto al sistema de salud, asi como la percepcion que
denotan por parte de la poblacién, que no logran alcanzar por
ningun lado, que mas adelante puede causar consecuencias

graves y afectar la vida.
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Un aporte muy relevante que demuestra (Lancet Global Health
Comission), relacionados al sistema operativo de la salud, con un
rango muy alto en cuanto se refiere a la calidad, asi lo revela, sobre
todo en aquellos paises de menor e ingresos medianos, estos
reportes son mostrados en su mayoria de los Latinos y los
Caribefios, que superan a mayor de 8 millones, a ciudadanos en
situaciones de mal estado de salud que, por cierto con buen
diagnéstico y tratamiento médico pueden evitar este tipo de casos
de salubridad.

Finalmente, segun los reportes mostrados que el 60% de
fallecimientos son a causa de una mala calidad de atencion médica,
el cual generan consecuencias graves, que causan gran
preocupacion para la salubridad de la poblacion. Es situaciones son
motivos suficientes que hoy en dia generan como un obstaculo
para contrarrestar la mortalidad, por mantener una brecha muy

amplia a causa de un adecuado acceso al servicio de salud.

Servicio de cirugia

Dentro de un nosocomio, considerado una de las especialidades
mas relevantes, con alta capacidad de respuesta y exclusividad
gue se encarga de brindar atencidbn meédica, quirdrgica integral y
especialidad, se encarga brindar un servicio asistencial y a atender
a los pacientes post operados de los 6rganos vitales, como: el
aparato digestivo, considerado desde el tracto gastrointestinal, los
sistemas hepatico, biliar y pancreatico, endocrinoldgico, entre ellos
estdn incluidos las glandulas suprarrenales, las tiroides,
paratiroides, mama y otras glandulas incorporadas en el aparato

digestivo.
Entre otras patologias quirdrgicas considerados de érganos intra

abdominales, como el: higado, vesicula biliar, apéndice, intestino y

organos importantes, que requieren mayor atencion y cuidado
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después de las intervenciones quirdrgicas, a partir de la practica de

cirugia mayor en la sala de operaciones y/o quiréfano.
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[1l. Metodologia

La metodologia es parte del estudio de investigacion que juega un papel muy
importante, estan basados y sustentados en método cientifico, asi como se siguen
los procesos como una ruta para llegar a lograr los objetivos mediante resultados

esperados del estudio.

3.1. Tipoy disefio de investigacion.

Principalmente, son conceptos y estratégicamente estan definidas, a los que se
ha requerido alcanzar, asimismo, la finalidad imperante y esperado fue para dar
una respuesta con respecto al problema planteado.

Para lo cual el estudio de investigacion realizada presenta las siguientes
caracteristicas:

Enfoque: cuantitativo, porque tiene hipotesis, es decir, estadisticamente
descriptivas e inferencial que va comprobar las variables planteadas.
Herndndez—Sampieri (2018). De tal manera se estableceré si existe la relacion
entre ambas, luego segun los resultados si hay influencia significativa.
Asimismo, el estudio de investigacion es de paradigma positivista, es decir,
empiricamente comprobable y verificable, este procedimiento se realizara

durante el proceso del estudio.

Tipo: descriptivo, explicativa, es decir, tiene la capacidad de relatar lo que esta
sucediendo en el entorno. Asimismo, se describira la dinamica e interaccion
entre los usuarios internos de cirugia y especialidades y los profesionales en
salud que prestan el servicio y atencion médica. Hernandez (2014). Asimismo,
se mediran las variables y las dimensiones con referente a calidad de servicio
y satisfaccion del cliente y, si el nosocomio regional cumple o no con los

objetivos institucionales planteados.

Aplicada: es decir, segun su finalidad, uno de los objetivos principales, es que
trata de buscar y consolidar el conocimiento, luego para su aplicacién cientifico,

es ayudar a resolver un problema social especifico planteado.

44



Nivel: correlacional, es decir, se encarga en hacer la correlacién, entre las
variables y permite hacer un analisis entre ellas y las dimensiones, tratando de
asociar entre ambas.

Disefio: va en busca de las 2 variables de encontrar una relacion de causalidad,
gue viene a ser: no experimental de forma transversal, correlacional y causal,
quiere decir, con este disefio trata de encontrar la asociacién de dos variables
de la cual permitira analizar y describir a cada una de ellas en forma

independiente. Entones, se busca que la variable se influye en la otra variable.

Método: Hipotético-deductivo. Conduce al camino de encontrar una posible
respuesta al problema planteado que a un todavia no tiene solucion probada.
Segun Sampieri (2018). La logica de la investigacion obliga al cientifico hacer
una combinacion entre la meditacion racional, en este caso en una situacion
racional, es decir, la generacibn y nacimiento de la hipotesis v,
consecuentemente la deduccion, exactamente expresa las miradas en base a
una realidad, o en el caso de un momento empirico, que responde a las

constataciones hechas en espacios dados respectivamente.

3.1.1. Disefio de la investigacion
El estudio es no experimental, descriptivo, correlacional y transversal, se
ocupa en buscar la relacién entre las 2 variables, finalmente describe a
cada uno de manera independiente.

A continuacion, presentamos el esquema del disefio correlacional:

Figura 1

01

02

Fuente: elaboracion propia
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Se explica que:

M: es igual a la Muestra

01: es igual a Calidad de servicio

02: es igual a Satisfaccién del usuario

R: es igual a Correlacion en ambas variables: (01 y 02)

3.2. Variables y operacionalizacion
Segun Carballo & Guelmes (2016) es definido y simbolizado, parte importante

de la investigacién que tiene un gran aporte para un determinado grupo de
estudio, merced a ello se le denomina la variable, esta a su vez tiene una gran
representacién con la realidad generada por el investigador. Asimismo, el
aporte que le da como una adicional el investigador, segun las necesidades en
ese momento dado.

Es decir, una variable, la que representa a una accion, hecho establecida de
aquellas personas que hacen la investigacion, después el aporte que da el

investigador, es de acuerdo a sus necesidades en ese momento.

Variable 1: calidad de servicio
a. Definicién conceptual

Para definir esta concepcion, Parasuraman, Zeithaml & Berry (1988). Al
respecto de la calidad de servicio dice; son basados a los atributos y, dan
valor a un servicio.

Indudablemente son cuantificables en relacion al servicio que otorguen y de
acuerdo a situaciones movibles, credibilidad y sobre todo la posibilidad de

gue pueda dar respuestas que ésta pueda otorgar.

b. Definicion operacional
Segun esta definicion, la variable de calidad de servicio, se logrard medir
mediante la aplicacion y uso de herramientas, elaboradas con esta finalidad,
el cual la utilizacidén sera de gran ayuda en el momento dado y oportuno en

su aplicacion.
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Asimismo, se medira mediante la aplicacién de un cuestionario, material de
elaboracion propia, el cual consta de 03 dimensiones, 10 indicadores y 20

items.

Tabla 1:

Operacionalizacién: Calidad de servicio

Dimensiones Indicadores Escala

Infraestructura adecuada

Apariencia del personal

Elementos
tangibles Equi modern
quIpOS Modernos Escala de Likert
Mobiliarios adecuados 1.- Nunca
Cumplir lo prometido 2.- Casi nunca
. _ i 3.- A veces
Fiabilidad Sincero interés en resolver 4. Casi siempre
problemas 5.- Siempre

Servicios sin errores

Atencién oportuna
Capacidad de Disponibilidad  para  ayudar

respuesta _SI€MPre
Disposicion para aclarar dudas

Fuente: Elaboracién propia

Variable 2: Satisfaccion del usuario

a. Definicion conceptual
Para Kotler (2013), “lo representa a una determinada situacion, en
relacion al estado emotivo y animico de un individuo comun y corriente,
luego hacer una accién comparativa, si el producto responde al margen
de la necesidad como servicio a cubrir sus expectativas” (p.7) y garantizar

a satisfacer lo requerido”.
b. Definicion operacional

Variable de investigacion respecto a la satisfaccion, se empleara

herramienta disefiada el cual sera utilizada en su debido momento. Es
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decir, en este caso, disponible para aplicar la encuesta a usuarios internos
en el servicio cirugia, especialidades del nosocomio regional.

Asimismo, se medird mediante la aplicacion de un cuestionario, material
de elaboracion propia, el cual consta de 02 dimensiones, 06 indicadores
y 20 items.

Tabla 2:

Operacionalizacion: Satisfaccion del usuario

Dimensiones Indicadores Escala

Promesas cumplidas

Escala de Likert
Expectativas  Satisfaccion de expectativas

1.- Nunca

Trato recibido 2.- Casi nunca

. 3.- Aveces

Insatisfecho Al
4.- Casi siempre
5.- Siempre

Intensidad Satisfecho
Complacido

Fuente: Elaboracion propia

Operacionalizacion de las variables

Segun el autor Espinoza (2019), se define, que se centra a seguir un
proceso y secuencia de caminos, lo que permite hacer medidas y
evaluaciones de variables, a partir de una definicion conceptualizada.

el caso, es que se trata de lograr para obtener una informacion en
profundidad, con una posibilidad de la variable ya establecida, esto con la
finalidad de orientar y lograr un sentido que se puede adecuar a la realidad
al contexto y, sin embargo, tener en cuenta, durante la revision de las
literaturas, tomar la rigurosidad, muy meticuloso, a los que ya estan

planteadas en las citas anteriores.
La Operacionalizacion de variables, viene muy integrada y sustentada

para generar una triada entre el tipo, la técnica y la metodologia, estos

son los que permiten la recoleccion de informacion, basados en el
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planteamiento de los objetivos y entre otras caracteristicas notables que

contribuyen para comprobar los resultados del estudio.

3.3. Poblacion, muestra y muestreo

Poblacion:

Representa a casos ya definidos en el estudio planteado a investigar.
Posteriormente, ya una vez definido, la unidad de muestreo que son los usuarios
internos, se procede a delimitar la poblacién de estudio, siendo asi la poblacion
gue representa a grupos de casos, donde guarda relacibn segun las

caracteristicas de poblacion en estudio.

Universo y muestra

El Universo: se consideraran a usuarios internos hospitalizados que estan en

cirugia y especialidades del nosocomio regional, Ayacucho.

Universo: representa al total de personas y que pueden ser elementos, quienes
llevan una serie de caracteristicas, con posibilidades a ser objeto de estudio.
Para el caso del estudio, pueden mostrar condiciones de finito o infinito, sobre
particular que sea finito, representaria demasiado extenso, lo que finalmente no
daria la posibilidad de hacer un estudio en su totalidad.

Lo méas recomendable, es hacer una seleccion y separar una parte del universo,
el cual represente a una adecuada posibilidad de llevar el estudio, sobre todo sin

ninguna dificultad, segun Atauje, C. (2014).

La muestra: considerada fueron aplicados en un periodo dado a 385 usuarios

internos de cirugia y especialidades del nosocomio Regional, Ayacucho, 2022.
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Tabla 3:

Usuarios internos del servicio de cirugiay especialidades

N° Servicio Cantidad usuarios
01 Cirugia y 385
especialidades
Hospital regional de
Ayacucho

Total 385
Fuente: Elaboracién propia

Muestra:

Representa a una parte que representa al estudio, comunmente conocido, del
mundo de investigaciones la poblacion muestral. Tiene sus propias
caracteristicas para ayudar y contribuir a concretar la investigacion, desde su
definicion como subconjunto conocido la poblacion.

Se recomienda, en el caso ya dado al seleccionar la muestra se debe tomar en
cuenta y estar sujetos de acuerdo a las caracteristicas que presentan la

poblacién, segun sefala Atauje (2014).

Muestreo:

Se define como un conjunto de técnicas estadisticas, vinculadas al andlisis y la
obtencién de conclusiones, en relacion a un determinado tema de un sub grupo
y/o sub conjunto pequeio de elementos (muestra), la finalidad es extrapolar o
inferirlas a todo el conjunto de elementos de interés, entonces lo que viene a ser
la poblacion. El estudio segun sus caracteristicas fue el método probabilistico

aleatorio simple.

Método Probabilistico. Referente a la aplicacién de este método, segun Lopez
(2010), sefala y que podemos decir, en este caso, sometidos al estudio los
elementos o personas que estan dentro de la poblacion, tienen la misma
oportunidad para ser elegidos y, también relinen condiciones necesarias para

considerar que seran parte de una muestra.
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Aleatorio simple. Sobre todo, al momento de seleccionar de tal forma al azar,
entonces los que conforman estan en las mismas condiciones de ser involucrado,
inmerso y que sean incluidos, sin ninguna distincion, es lo que indica Lopez
(2010).

Tamafio de muestra poblacion desconocida (infinita)

Para el calculo de la muestra, en este caso se consideran los valores expresados
en numeros, segun la formula presentada donde el:

Valor de Z = 95% = 1.96

Valor de P = 0.5

Valorde Q =0.5

Valor de d = 5% = 0.05

Estos datos son reemplazados segun la formula para obtener la cantidad de

usuarios a encuestar que viene a ser 385 usuarios.

(3.8416) (0.25)
N=---—=——— == -
(0.0025)
n= 384.16

El resultado obtenido se redondea a 385 muestras por encuestar, a usuarios del

servicio cirugia y especialidades de nosocomio regional, Ayacucho.

51



3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccién de datos
Procedera bajo un método de estudio planteado, luego sera aplicada a la

poblacién a investigar que son los usuarios internos de cirugia y especialidades

del nosocomio regional, Ayacucho, luego una vez realizada y recopilada la

informacion, se podra cuantificar las dos variables en estudio. Para lo cual se

detallan a continuacion:

a)

b)

Técnica y encuesta

Técnica: La definicidn corresponde a lo que plantea Tenorio (2012),
constituye parte de un estudio de investigaciones, la finalidad, seguir todo
un proceso, de tal manera con el cual se recabaran las informaciones,
siguiendo las técnicas que para cada estudio ya estan establecidas, sobre
todo para evitar los sesgos emplear una herramienta bien definida y seguir
los pasos para una obtencion de informacién fehaciente.

Ademas, debe poseer minimamente tres aspectos importantes, como la:
validez, objetividad y confiabilidad.

Encuesta: segun sefiala Tenorio (2012), consiste en una actividad
bastante minuciosa, luego analizarla, este procedimiento se concreta de
una manera distinta, ya sea verbal o en escritura, lo que importa es que
la informacion recabada sea de garantia, sin ninguna alteracién, sobre
todo, no presentar caracteristicas de sesgos. Hacer bien las preguntas al
encuestado y dejar entender bien claro lo que se quiere lograr, el cual

respondera las preguntas hechas con total seguridad.

Instrumento: cuestionario
Es importante mencionar, emplearan técnica para toma de muestra, ya la
herramienta preparada, a partir de una escala en orden secuencial, el cual

esta basado en la: escala de Likert, que va de (1 al 5).

1. Nunca

2. Casi nunca
3. Tal vez

4, Casi siempre
5. Siempre
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Instrumento: de acuerdo a lo que ha definido por la autora Regina (2019).
Aparejo que el investigador emplea con fines de recoleccion a una
informacion que ya esta establecida, con el cual pretende dar una
respuesta de solucion al problema planteada del estudio, siguiendo todo
el proceso de investigacion. Estos materiales a su vez, estan disponibles

cuando sea pertinente a dar uso.

Cuestionario: corresponde a una conceptualizacion, segun dice Regina
(2019), “son aquellas preguntas que estan estructuradas con fines de
estudios, las cuales sirven para recabar datos de un individuo
determinado”.

Puesto, al momento de recoleccién de la informacion no demandara

demasiado tiempo en su ejecucion.

Validacion

Para efectos de validacion, nos dice Duarte (2018), es una herramienta
gue sirve para emplear en todo el proceso metodoldgico de estudio, este
procedimiento respaldaréa todo el desarrollo y resultados de investigacion.
Son sustentos importantes basados en teorias que fueron
experimentados y estudiadas que ayudaran a validar y dar mayor sustento

para garantizar un estudio de naturaleza consistente.

Confiabilidad

Segun, sefala el autor Mata (2019), en su definicién considera, aquella
herramienta que tiene tendencia a garantizar la informacion recabada, el
mismo, a través del empleo de sus técnicas respalda la fiabilidad de todo
el acontecimiento realizada en un momento determinado.

Es importante precisar su relevancia, porque finalmente se baso,
mediante el empleo de la técnica y cuyo representante el Coeficiente:
Alpha de Cronbach, Lee, Joseph Cronbach (1951).
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Hernandez (2014), por su parte sefiala, coeficiente de caracter relevante,
tiene una utilidad, el cual debe garantizar la veracidad de la dimension con
una credibilidad mediante una aplicacién de un rango.

Los autores consultados respaldan el fundamento tedrico de fiabilidad a
gue la investigacién sea fehaciente y comprobado desde un punto de vista

mitolégico.

3.5. Procedimientos
Sobre todo, se bas6 en la recabacion de informacion, donde se aplico la

encuesta mediante el cuestionario y el recuento de datos respectivamente, luego
la sintesis y finalmente el analisis. Para argumentar este procedimiento se ha
consultado estudios similares y referencias, en el cual se emplearon la
estadistica descriptiva e inferencial, luego se emple6 la hoja de célculo Excel,
como una sabana para almacenar la informacion.

Es decir, fue un procedimiento a seguir los pasos de acuerdo al planteamiento

de los instrumentos con el cual a medir las variables.

3.6. Métodos de andlisis de datos
Luego recolectadas las muestras, en el caso de andlisis de informacion, se

empled la estadistica descriptiva e inferencial, de tal manera el programa, hoja
célculo de Excel y primordialmente el paquete estadistico SPSS, del cual como
primeros resultados se obtuvieron los graficos y tablas estadisticas, los cuales
fueron disponibles para hacer las interpretaciones segun los resultados.

Todos estos procedimientos basados al tamafio de la muestra obtenida, es
indispensable recalcar que se tomo6 en cuenta, que fue representado con las
férmulas estadigrafos; media aritmética, frecuencias porcentuales, desviacion

estandar, para calcular muestra de una poblacion infinita.

3.7. Aspectos éticos
Proyeccion bajo criterios y juicios, basicamente esta respaldada por un cédigo

de ética y lineas de investigacion, aprobados por acuerdo de la (RCU N° 200-
2018-UCV), de fecha 19 de junio del afio 2018, normativas que establecen para
seguir los principios basicos.

Entre ellos los que mas destacan:
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La honestidad

El respeto al investigador
Las competencias

La responsabilidad

La honradez

Los valores

ISR NN N SR

La ética

Sobre todo, el reconocimiento a los grandes autores e investigadores, quienes
desplegaron enormes esfuerzos en el mundo del método cientifico, los que
contribuiron durante el proceso de realizacién del estudio, mediante revisiones
literarias, siendo obtenidos los resultados al término del estudio de
investigacion, los cuales hoy en dia son materiales bibliograficos de gran ayuda
para el investigador, son recomendadas para seguir explorando mas

informaciones cuando sea necesario e importante.
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IV. Resultados

4.1. Nivel descriptivo

Tabla 4. Calidad de servicio en cirugia, especialidades del Hospital Regional de
Ayacucho, 2022.

Niveles de calidad de

o f %
Servicio
Bajo 11 2.9%
Medio 294 76.4%
Alto 80 20.8%
Total 385 100.0%

Fuente: elaboracién propia, cuestionario aplicado a los usuarios internos

Interpretacion. De acuerdo a los resultados que muestran en la Tabla 4, referente
a los niveles de calidad de servicio en cirugia y especialidades del Hospital
Regional de Ayacucho, el 2.9% equivalente a 11 encuestados consideran un
nivel bajo, sin embargo, el 76.4% equivalente a 294 encuestados consideran un
nivel medio, mientras que el 20.8% equivalente a 80 encuestados consideran el

nivel alto.

Tabla 5. Dimensiones de calidad del servicio en cirugia y especialidades del

Hospital Regional de Ayacucho, 2022.

Dimensiones de calidad del servicio
Elementos Capacidad de

Niveles ) Fiabilidad
tangibles respuesta
fi % fi % fi %
Bajo 38 9.9% 43 11.2% 28 7.3%
Medio 222 57.7% 246 63.9% 260 67.5%
Alto 125 32.5% 96 24.9% 97 25.2%
Total 385 100.0% 385 100.0% 385 100.0%

Fuente: elaboracién propia, cuestionario aplicado a los usuarios internos

Interpretacion. De acuerdo a los resultados de la Tabla 5, en cuanto a los niveles

de las dimensiones de calidad del servicio en cirugia y especialidades del
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Hospital Regional de Ayacucho, el caso de elementos tangibles el 9.9%
equivalente a 38 encuestados consideran un nivel bajo, mientras el 57.7%
equivalente a 222 encuestados consideran nivel medio, en tanto el 32.5%
equivalente a 125 encuestados consideran nivel alto. Por otro lado, en el caso
de fiabilidad el 11.2% equivalente a 43 encuestados consideran un nivel bajo, sin
embargo, el 63.9% equivalente a 246 encuestados consideran nivel medio, el
24.9% equivalente a 96 encuestados consideran nivel alto. Finalmente, en la
capacidad de respuesta el 7.3% equivalente a 28 evaluados consideran nivel
bajo, el 67.5% equivalente a 260 encuestados consideran nivel medio y el 25.2%

equivalente a 97 encuestados consideran un nivel alto.

Tabla 6. Satisfaccion del usuario interno en el servicio de cirugia y especialidades

del Hospital Regional de Ayacucho, 2022.

Niveles de satisfaccion de usuario fi %
Bajo 24 6.2%
Medio 308 80.0%
Alto 53 13.8%
Total 385 100.0%

Fuente: elaboracién propia, cuestionario aplicado a los usuarios internos

Interpretacion. De acuerdo a los resultados, muestra la Tabla 6, en relacion a los
niveles de satisfaccion del usuario en el servicio de cirugia y especialidades del
Hospital Regional de Ayacucho, el 6.2% equivalente a 24 encuestados
consideran nivel bajo, en tanto el 80.0% equivalente a 308 encuestados
consideran nivel medio, mientras que el 13.8% equivalente a 53 encuestados

consideran un nivel alto.
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Tabla 7. Dimensiones de satisfaccion del usuario interno en el servicio de cirugia

y especialidades del Hospital Regional de Ayacucho, 2022.

Dimensiones de satisfaccion del usuario

Niveles Expectativas Intensidad
fi % fi %
Bajo 34 8.8% 44 11.4%
Medio 281 73.0% 272 70.6%
Alto 70 18.2% 69 17.9%
Total 385 100.0% 385 100.0%

Fuente: elaboracién propia, cuestionario aplicado a los usuarios internos

Interpretacion. Segun sefiala la Tabla 7, en cuanto a los niveles de las
dimensiones de satisfaccion al usuario del servicio de cirugia y especialidades
del Hospital Regional de Ayacucho, en expectativas el 8.8% equivalente a 34
evaluados consideran nivel bajo, el 73.0% equivalente a 281 evaluados
consideran nivel medio, el 18.2% equivalente a 70 evaluados consideran nivel
alto. Mientras que, en fiabilidad el 11.4% equivalente a 44 evaluados consideran
nivel bajo, asimismo, el 70.6% equivalente a 272 evaluados consideran nivel

medio y, el 17.9% equivalente a 69 encuestados consideran un nivel alto.
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4.2. Nivel inferencial

4.2.1. Prueba de normalidad
Tabla 8. Prueba paramétrica

Kolmogorov-Smirnov?

Estadistico gl Sig.
Calidad de servicio 446 385 ,000
Satisfaccion del usuario 430 385 ,000

a. Correccion de significacion de Lilliefors

Fuente: elaboracion propia, cuestionario aplicado a los usuarios internos

Interpretacion: De acuerdo a los datos obtenidos en la tabla 8, los resultados de
la prueba de normalidad, muestran que la distribucion es no normal o no
paramétricas (p < 0.050), teniendo el p; valor 0.000 < 0.050; valoradas mediante
los test de Kolmogorov-Smirnov® a razén de que la muestra es mayor a 50
elementos. Razon por la cual se utilizé para probar la hipotesis el estadistico Rho

de Spearman.

4.2.2. Hipotesis general

Ho: No existe relacion directa entre la calidad de servicio y satisfaccion del
usuario interno del servicio de cirugia y especialidades del Hospital Regional de
Ayacucho, 2022.

Ha: Existe relacion directa entre la calidad de servicio y satisfaccion del usuario

interno del servicio de cirugia y especialidades del Hospital Regional de
Ayacucho, 2022.
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Tabla 9. Correlacion entre calidad de servicio y satisfaccion del usuario interno
del servicio de cirugia y especialidades del Hospital Regional de Ayacucho, 2022.

Correlaciones

Calidad de Satisfaccion del
servicio usuario

Calidad de servicio Coeficiente de correlacion 1,000 ,466"

Sig. (bilateral) . ,000

Rho de N 385 385

Spearman Satisfaccion del usuario  Coeficiente de correlaciéon ,466™ 1,000
Sig. (bilateral) ,000

N 385 385

**_La correlacion es significativa en el nivel 0.01 (bilateral).

Fuente: Cuestionario, elaboracion propia®m

Interpretacion: Segun indica la tabla 9, mediante el estadigrafo Rho Spearman,
el valor p (significancia bilateral) es 0.000 siendo menor a 0.050 y el coeficiente
de correlacion es 0.466; por cuanto, rechaza la Hipotesis Nula (Ho) y acepta la
Hipotesis de investigacion (Ha), con grado de significancia de 5% y nivel de
confianza del 95%; permitiendo concluir que hay una relacion directa moderada
entre la calidad de servicio y satisfaccion del usuario interno del servicio de

cirugia y especialidades del Hospital Regional de Ayacucho, 2022.

4.2.3. Hipotesis especifica 1

Ho: No existe relacion directa entre elementos tangibles y satisfaccion del
usuario interno del servicio de cirugia y especialidades del Hospital Regional de
Ayacucho, 2022.

Ha: Existe relacion directa entre elementos tangibles y satisfacciéon del usuario
interno del servicio de cirugia y especialidades del Hospital Regional de
Ayacucho, 2022.
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Tabla 10. Correlacion entre elementos tangibles y satisfaccion del usuario interno

del servicio de cirugia y especialidades del Hospital Regional de Ayacucho, 2022.

Correlaciones

Elementos Satisfaccion del
tangibles usuario
Elementos tangibles Coeficiente de correlacion 1,000 337
Sig. (bilateral) . ,000
Rho de N 385 385
Spearman Satisfaccion del cliente  Coeficiente de correlacion 337" 1,000
Sig. (bilateral) ,000
N 385 385

** La correlacion es significativa en el nivel 0.01 (bilateral).

Fuente: elaboracién propia, cuestionario aplicado a los usuarios internos

Interpretacion: Segun sefiala la tabla 10, mediante estadigrafo Rho Spearman,
el valor p; (significancia bilateral) es 0.000 siendo menor a 0.050 y el coeficiente
de correlacion es 0.337; por lo cual rechaza la Hipotesis Nula (Ho) y acepta la
Hipotesis de investigacion (Ha), con grado de significancia de 5% y nivel de
confianza del 95%; permitiendo concluir que hay una relacion directa baja entre
elementos tangibles y satisfaccion del usuario interno del servicio de cirugia y

especialidades del Hospital Regional de Ayacucho, 2022.

4.2.4. Hipotesis especifica 2

Ho: No existe relacion directa entre fiabilidad y satisfaccion del usuario interno
del servicio de cirugia y especialidades del Hospital Regional de Ayacucho, 2022.
Ha: Existe una relacion directa entre fiabilidad y satisfaccién del usuario interno

del servicio de cirugia y especialidades del Hospital Regional de Ayacucho, 2022.
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Tabla 11. Correlacion entre fiabilidad y satisfaccion del usuario interno del

servicio de cirugia y especialidades del Hospital Regional de Ayacucho, 2022.

Correlaciones

Satisfaccion del

Fiabilidad usuario
Fiabilidad Coeficiente de correlacion 1,000 ,311™
Sig. (bilateral) . ,000
N 385 385
Rho de Spearman
Satisfaccion del cliente  Coeficiente de correlacion ,311™ 1,000
Sig. (bilateral) ,000
N 385 385

** La correlacion es significativa en el nivel 0.01 (bilateral).

Fuente: elaboracion propia, cuestionario aplicado a los usuarios internos

Interpretacion: Segun la tabla 11, mediante el estadigrafo Rho Spearman, el
valor p (significancia bilateral) es 0.000 siendo menor a 0.050 y el coeficiente de
correlacion es 0.311; el cual rechaza la Hipdétesis Nula (Ho) y acepta la Hipotesis
de investigacion (Ha), con grado de significancia de 5% y nivel de confianza del
95%; permitiendo concluir que hay una relacion directa baja entre fiabilidad y
satisfaccion del usuario interno del servicio de cirugia y especialidades del

Hospital Regional de Ayacucho, 2022.

4.2.5. Hipotesis especifica 3

Ho: No existe relacion directa entre capacidad de respuesta y satisfaccion del
usuario interno del servicio de cirugia y especialidades del Hospital Regional de
Ayacucho, 2022.

Ha: Existe relacion directa entre capacidad de respuesta y satisfaccion del

usuario interno del servicio de cirugia y especialidades del Hospital Regional de
Ayacucho, 2022.
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Tabla 12. Correlacién entre capacidad de respuesta y satisfaccion del usuario
interno del servicio de cirugia y especialidades del Hospital Regional de
Ayacucho, 2022.

Correlaciones

Capacidad de Satisfaccion de

respuesta usuario
Capacidad de respuesta Coeficiente de correlacion 1,000 ,208™
Sig. (bilateral) . ,000
Rho de N 385 385
Spearman Satisfaccion del cliente Coeficiente de correlacion ,208™ 1,000
Sig. (bilateral) ,000
N 385 385

** La correlacion es significativa en el nivel 0.01 (bilateral).

Fuente: elaboracioén propia, cuestionario aplicado a los usuarios internos

Interpretacion: Segun la tabla 12, mediante estadigrafo Rho Spearman, el valor
p (significancia bilateral) es 0.000 siendo menor a 0.050 y el coeficiente de
correlacion es 0.208; el cual rechaza la Hipétesis Nula (Ho) y acepta la Hipotesis
de investigacion (Ha), con grado de significancia de 5% y nivel de confianza del
95%; permitiendo concluir que hay una relacion directa baja entre capacidad de
respuesta y satisfaccion del usuario interno del servicio de cirugia y

especialidades del Hospital Regional de Ayacucho, 2022.

4.2.6. Hipotesis especifica 4

Ho: No existe relacién directa entre la calidad de servicio y expectativas del
usuario interno del servicio de cirugia y especialidades del Hospital Regional de
Ayacucho, 2022.

Ha: Existe relacion directa entre la calidad de servicio y expectativas del usuario

interno del servicio de cirugia y especialidades del Hospital Regional de
Ayacucho, 2022.
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Tabla 13. Correlacion entre la calidad de servicio y expectativas del usuario
interno del servicio de cirugia y especialidades del Hospital Regional de

Ayacucho, 2022.

Correlaciones

Calidad de
servicio Expectativas
Calidad de servicio Coeficiente de correlacion 1,000 ,354™
Sig. (bilateral) . ,000
N 385 385
Rho de Spearman
Expectativas Coeficiente de correlacion ,354" 1,000
Sig. (bilateral) ,000
N 385 385

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

Fuente: elaboracion propia, cuestionario aplicado a los usuarios internos

Interpretacion: Segun la tabla 13, mediante el estadigrafo Rho Spearman, el
valor p; (significancia bilateral) es de 0.000 siendo menor a 0.050 y el coeficiente
de correlacion es 0.354; por lo que, se rechaza la Hipétesis Nula (Ho) y acepta
la Hipbtesis de investigacion (Ha), con el grado de significancia de 5% y nivel de
confianza del 95%; permitiendo concluir que hay una relacién directa baja entre
la calidad de servicio y expectativas del usuario interno del servicio de cirugia y

especialidades del Hospital Regional de Ayacucho, 2022.

4.2.7. Hipotesis especifica 5

Ho: No existe relacion directa entre la calidad de servicio e intensidad del usuario
interno del servicio cirugia y especialidades del Hospital Regional de Ayacucho,
2022.

Ha: Existe relacion directa entre la calidad de servicio e intensidad del usuario

interno del servicio cirugia y especialidades del Hospital Regional de Ayacucho,
2022.
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Tabla 14. Correlacion entre la calidad de servicio e intensidad del usuario interno

del servicio de cirugia y especialidades del Hospital Regional de Ayacucho, 2022.

Correlaciones

Calidad de
servicio Intensidad
Calidad de servicio Coeficiente de correlacion 1,000 ,430™
Sig. (bilateral) . ,000
N 385 385
Rho de Spearman
Intensidad Coeficiente de correlacion ,430™ 1,000
Sig. (bilateral) ,000
N 385 385

** | a correlacion es significativa en el nivel 0.01 (bilateral).

Fuente: elaboracion propia, cuestionario aplicado a los usuarios internos

Interpretacion: Segun sefala la tabla 14, mediante estadigrafo Rho Spearman,
el valor p; (significancia bilateral) es de 0.000 menor a 0.050 y el coeficiente de
correlacion es 0.430; por lo que rechaza la Hipdtesis Nula (Ho) y acepta la
Hipotesis de investigacion (Ha), con grado de significancia del 5% y nivel de
confianza del 95%; permitiendo concluir que hay una relacion directa moderada
entre la calidad de servicio e intensidad del usuario interno del servicio de cirugia

y especialidades del Hospital Regional de Ayacucho, 2022.
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V. Discusion

Para la ejecucion del presente estudio de investigacion, el objetivo general
planteado fue: determinar la relacién directa entre la calidad de servicio y
satisfaccion del usuario interno del servicio de cirugia y especialidades del
Hospital Regional de Ayacucho, 2022. Donde de acuerdo al estadistico Rho de
Spearman, se ha obtenido el valor p; significancia bilateral de 0.000, como
resultado menor a 0.050 y el coeficiente de correlacion de 0.466; por lo tanto,
esta respuesta rechaza la Hipdtesis Nula (Ho) y acepta la Hipdtesis de
investigacion (Ha), con grado de significancia del 5% y nivel de confianza que
viene a ser el 95%. De esta manera llega a concluir que, existe relacién directa

moderada entre la calidad de servicio y satisfaccion del usuario interno.

De esta contrastacion se puede decir claramente que la calidad del servicio con
sus tres dimensiones: elementos tangibles, fiabilidad y capacidad de respuesta
mantienen una asociacién directa con la satisfaccién del usuario interno, de la

misma forma, también las otras dimensiones como; las expectativas e intensidad.

Es decir, podemos citar que existe la tendencia de mejorar las atenciones y
estrategias de brindar con buena asistencia a los usuarios internos, el cual genera
confianza y realza las expectativas de sentirse complacido por parte de los
usuarios. Es importante precisar que la calidad de servicio, consiste en
desempefiar un rol muy preponderante, basados en la aplicacion de estrategias,
orientadas a mitigar las necesidades y demandas de su salud para la satisfaccion

del usuario.

Asimismo, de acuerdo al objetivo especifico uno que plantea: identificar la
relacion directa entre elementos tangibles y satisfaccion del usuario interno del
servicio de cirugia y especialidades del Hospital Regional de Ayacucho, 2022;
segun el estadistico Rho de Spearman, se ha obtenido el valor p; significancia
bilateral de 0.000, resultando menor a 0.050 y el coeficiente de correlacién de
0.337; por lo tanto, se rechaza la Hipétesis Nula (Ho) y acepta la Hipotesis de
investigacion (Ha), con grado de significancia de 5% y nivel de confianza del 95%;
de esta manera llega a concluir que, existe relacion directa baja entre elementos

tangibles y satisfaccion del usuario interno.
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En este caso de la presente contrastacion se puede afirmar que, la dimension de
elementos tangibles tiene asociacion directa con la satisfaccion del usuario
interno, donde se aprecia la tendencia de mejorar por brindar infraestructura
adecuada, la higiene en la apariencia personal de los profesionales de salud,
implementando algunos equipamientos modernos de mayor complejidad y
mobiliarios que garantiza una comodidad para la complacencia y agrado de los
usuarios internos. Al hacer una comparacién con otros estudios, concuerda su
investigacion realizada por Orozco (2017), donde muestra el alto porcentaje de
satisfaccion representado por bienes tangibles, esto indica que los usuarios
muestran una satisfaccion de acuerdo a las atenciones recibidas de los
profesionales de la salud, que también a la vez, indica que sus dolencias son

mitigadas y resueltas en tiempo prudencial en el interior del nosocomio sefialado.

Segun el planteamiento del objetivo especifico dos, que define; identificar la
relacion directa entre fiabilidad y satisfaccién del usuario interno del servicio de
cirugia y especialidades del Hospital Regional de Ayacucho, 2022; en ello
mediante el estadistico Rho de Spearman, se ha obtenido el valor p; significancia
bilateral de 0.000, resultando menor a 0.050 y el coeficiente de correlacion es de
0.311; por lo cual se rechaza la Hipétesis Nula (Ho) y acepta la Hipotesis de
investigacion (Ha), con grado de significancia que viene a ser el 5% y nivel de
confianza del 95%. El cual llega a concluir que existe relacion directa baja entre

fiabilidad y satisfaccion del usuario interno.

En consecuencia, de la presente contrastacion, se afirma que existe asociacion
directa de la dimension fiabilidad con la satisfaccion del usuario interno, entonces
nos permite corroborar con claridad y, se ve mejoras en el cumplimiento de la
prestacion de los servicios en el Hospital Regional, sobre todo, prima el mayor
compromiso e interés de resolver los inconvenientes ocurridas, asimismo,
asumen los errores cometidos y superan para mostrar el agrado y satisfaccion de
los usuarios, segun las necesidades y diagndésticos presentados en el nosocomio.
Segun los estudios realizados por Castellon (2019), quien muestra los resultados
en el caso de la percepcion, el alto porcentual fueron la empatia, sobre todo de
menor posibilidad en dar respuestas. Estas respuestas en términos de calidad se

consideran satisfechos el servicio recibido por los usuarios, entonces podemos
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decir, cuan importante es la calidad de atencion, de tal manera los pacientes se
sientan satisfechos con los servicios de salud brindada en el nosocomio de

estudio.

De acuerdo al planteamiento del objetivo especifico tres donde sefiala; identificar
la relacion directa entre capacidad de respuesta y satisfaccion del usuario interno
del servicio de cirugia y especialidades del Hospital Regional de Ayacucho, 2022;
donde segun el estadistico Rho de Spearman, se ha obtenido el valor p;
significancia bilateral de 0.000 resultando menor a 0.050 y el coeficiente de
correlacion es 0.208; por lo tanto, se rechaza la Hipotesis Nula (Ho) y acepta la
Hipdtesis de investigacion (Ha), con grado de significancia de 5% y nivel de
confianza el 95%. El resultado contribuye a concluir que, existe relacion directa

baja entre capacidad de respuesta y satisfaccion del usuario interno.

El cual permite sostener que existe relacion directa entre la dimension capacidad
de respuesta con la satisfaccion del usuario interno, donde se reafirma el
compromiso en la busqueda de nuevas estrategias para la atencién oportuna,
disponibilidad inmediata para ayudar, asimismo, la predisposicion del personal de
salud en esclarecer las dudas de los usuarios para su tranquilidad y satisfaccion,
segun su necesidad presentada. Sostiene estudio realizado por Paripancca
(2019), en su investigacion concuerda y muestra que hay una relacion bastante
relevante y, que respalda a la dimensiobn que viene a ser la credibilidad,
satisfaccion de usuarios externos, evidentemente el resultado obtenido ayuda
contrastar el logro de los objetivos planteados. Finalmente, existe un vinculo
significativamente entre la calidad de atencion y satisfaccion de los usuarios.

Con respecto al planteamiento del objetivo especifico cuatro, donde precisa;
identificar la relacion directa entre la calidad de servicio y expectativas del usuario
interno del servicio de cirugia y especialidades del Hospital Regional de
Ayacucho, 2022; segun el estadistico Rho de Spearman, se ha obtenido el valor
p; significancia bilateral de 0.000 donde resulta menor a 0.050 y el coeficiente de
correlacion es 0.354; por lo tanto, se rechaza la Hipétesis Nula (Ho) y acepta la
Hipotesis de investigacion (Ha), con grado de significancia de 5% y nivel de
confianza del 95%. Donde se arriba a la conclusién que, existe relacion directa

baja entre la calidad de servicio y expectativas del usuario interno.
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En la presente contrastacion se puede establecer que la calidad de servicio se
relaciona de manera directa con la dimension expectativas, con este resultado se
puede apreciar, que los personales de salud del Hospital Regional, asumen con
mayor responsabilidad, el cual conlleva a sostener y fortalecer las promesas
cumplidas, satisfaccion de propdésitos esperados y el trato con mayor
complacencia, la finalidad es de brindar una mejor atencion y generar resultados
favorables que beneficie a los usuarios internos. Sostiene Pérez (2018), que hay
una estrecha relacion que vincula el lado de la calidad de servicio, con la
satisfaccion del cliente, es importante resaltar la relacion existente que representa
a una gran magnitud y representativa, es decir, para mejor entender e
interpretacion significa que los aspectos relacionados sobre la calidad del
servicio, muestran a la altura de la demanda y que generan una gran satisfacciéon

al usuario.

Finalmente, el objetivo especifico cinco, donde se plantea; identificar la relacion
directa entre la calidad de servicio e intensidad del usuario interno del servicio de
cirugia y especialidades del Hospital Regional de Ayacucho, 2022; segun el
estadistico Rho de Spearman, se obtuvo el valor p; significancia bilateral de
0.000, siendo menor a 0.050 y el coeficiente de correlacién es 0.430; por lo tanto,
se rechaza la Hipétesis Nula (Ho) y acepta la Hipétesis de investigacion (Ha), con
grado de significancia de 5% y nivel de confianza del 95%. Lo que permite
concluir que, existe relacién directa moderada entre la calidad de servicio e

intensidad del usuario interno.

De la presente comparacion realizada, se puede comprobar la correlacion directa
que, existe entre la calidad de servicio con la dimensién intensidad, donde se
demuestra que los personales de salud asumen las funciones que les compete,
en el servicio de cirugia y especialidades del Hospital Regional, el cual superan
en su mayoria las deficiencias que reflejaba la insatisfaccion de los usuarios, sin
embargo, hay interés por atender y dar solucién cada enfermedad diagnosticada,
dependiendo de las necesidades y urgencias que demanda el usuario. Asimismo,
Canzio (2019), en su investigacion finaliza, indicando que, si existe una estrecha
vinculacion de variables y, viene a ser calidad de servicio y satisfaccion, estos

resultados significarian evidentemente la calidad de servicio y de alguna manera
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va influir por el lado positivo en cuanto al caso de la satisfaccion de usuarios entre

los nosocomios en estudio.
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VI. Conclusiones

1. De acuerdo al objetivo general planteado, existe relacion directa moderada entre

la calidad de servicio y satisfaccion del usuario interno. Es decir, segun el
estadistico Rho de Spearman, se ha obtenido el valor p; significancia bilateral de
0.000, como resultado menor a 0.050 y el coeficiente de correlacion de 0.466;
por lo tanto, esta respuesta rechaza la Hipétesis Nula (Ho) y acepta la Hipotesis
de investigacion (Ha), con grado de significancia del 5% y nivel de confianza que
viene a ser el 95%. Entonces resulta que, la calidad del servicio con sus tres
dimensiones: elementos tangibles, fiabilidad y capacidad de respuesta
mantienen una asociacion directa con la satisfaccion del usuario interno, también
las otras dimensiones como; las expectativas e intensidad.
Asimismo, existe la tendencia a mejorar las atenciones con estrategias de brindar
una buena asistencia a los usuarios internos, el cual genera confianza y realza
las expectativas de sentirse complacido por parte de los usuarios. Es importante
precisar, la calidad de servicio es desempefiar un rol muy preponderante,
basados en la aplicacion de estrategias, orientadas a mitigar las necesidades de
salud y satisfacer al usuario.

2. Con el planteamiento del objetivo especifico uno; existe relacion directa baja
entre elementos tangibles y satisfaccion del usuario interno. Segun el estadistico
Rho de Spearman, se ha obtenido el valor p; significancia bilateral de 0.000,
siendo menor a 0.050 y el coeficiente de correlacion de 0.337; el cual rechaza la
Hipétesis Nula (Ho) y acepta la Hipdtesis de investigacion (Ha), con grado de
significancia de 5% y nivel de confianza del 95%.

Entonces podemos afirmar que, la dimension de elementos tangibles tiene
asociacion directa con la satisfaccion del usuario interno, donde muestra la
tendencia de brindar infraestructura adecuada, la higiene en la apariencia
personal de los profesionales, implementando algunos equipamientos modernos
de mayor complejidad y mobiliarios que garantiza una comodidad, para la

complacencia, agrado y satisfaccion de los usuarios en el interior del nosocomio.
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Con el planteamiento del objetivo especifico dos; existe relacion directa baja
entre fiabilidad y satisfacciéon del usuario interno .Es decir, mediante el
estadistico Rho de Spearman, se ha obtenido el valor p; significancia bilateral de
0.000, el cual es menor a 0.050 y el coeficiente de correlacién es 0.311; por lo
tanto, rechaza la Hipotesis Nula (Ho) y acepta la Hipétesis de investigacion (Ha),
con grado de significancia que viene a ser el 5% y nivel de confianza el 95%. Del
tal forma podemos afirmar que, existe asociacion directa de la dimensién
fiabilidad con la satisfaccién del usuario interno, donde permite corroborar que
se ve mejoras en el cumplimiento de la prestacidn de los servicios en el Hospital
Regional, sobre todo, prima el mayor compromiso e interés de resolver los
inconvenientes ocurridos, asimismo, asumen los errores cometidos para mostrar
el agrado y satisfaccion de los usuarios, segun las necesidades y diagndsticos
presentados en el interior del nosocomio

Con el planteamiento del objetivo especifico tres podemos precisar, que existe
relacion directa baja entre capacidad de respuesta y satisfaccion del usuario
interno. Segun el estadistico Rho de Spearman, se ha obtenido el valor p;
significancia bilateral de 0.000, que es menor a 0.050 y el coeficiente de
correlacion es de 0.208; por cuanto, rechaza la Hipotesis Nula (Ho) y acepta la
Hipétesis de investigacion (Ha), con grado de significancia de 5% y nivel de
confianza el 95%. Sostenemos que, existe relacion directa entre la dimensién
capacidad de respuesta con la satisfaccion del usuario interno, donde se reafirma
buscar nuevas estrategias para brindar atencion oportuna, disponibilidad
inmediata para ayudar, asimismo, la predisposicion del personal de salud en
esclarecer las dudas de los usuarios para su tranquilidad y satisfaccion segun su
necesidad presentada.

Con el planteamiento del objetivo especifico cuatro; indica que, existe relacion
directa baja entre la calidad de servicio y expectativas del usuario interno. Segun
resultados del estadistico Rho de Spearman, se ha obtenido el valor p;
significancia bilateral de 0.000, que es menor a 0.050 y el coeficiente de
correlacion de 0.354; por lo que, se rechaza la Hipé6tesis Nula (Ho) y acepta la

Hipotesis de investigacion (Ha), con un grado de significancia de 5% y nivel de
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confianza del 95%. Permite establecer que, la calidad de servicio se relaciona
directamente con la dimension expectativas, este resultado permite apreciar, que
los personales de salud del Hospital Regional, asumen con mayor
responsabilidad, el cual va sostener y fortalecer las promesas cumplidas, mayor
complacencia, en este caso la finalidad es de brindar una mejor atencion y
generar resultados favorables que beneficie a los usuarios internos.

Con el planteamiento del objetivo especifico cinco; nos muestra que, existe
relacion directa moderada entre la calidad de servicio e intensidad del usuario
interno. Segun resultados del estadistico Rho de Spearman, se ha obtenido el
valor p; significancia bilateral de 0.000, que es menor a 0.050 y el coeficiente de
correlacion de 0.430; el cual se rechaza la Hipotesis Nula (Ho) y acepta la
Hipétesis de investigacion (Ha), con grado de significancia de 5% y nivel de
confianza del 95%. Esta se comprueba la correlacion directa, que existe entre la
calidad de servicio con la dimensién intensidad, donde se demuestra que los
personales de salud asumen las funciones y competencias en el servicio de
cirugia y especialidades del Hospital Regional, por lo que superan en su mayoria
las deficiencias que reflejaba la insatisfaccion de los usuarios, sin embargo, hay
interés por atender, respuesta y solucién inmediata en cada enfermedad
diagnosticada, dependiendo de las necesidades y urgencias que demandan los

usuarios
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VIl. Recomendaciones

Se recomienda al equipo profesional de médicos y enfermeras a cargo del
servicio de cirugia y especialidades, brindar una buena asistencia a los usuarios
internos, ofrecer confianza y generar expectativas de sentirse complacidos.
Cuya finalidad es servicio de calidad, mediante el empleo de estrategias,
orientadas a mitigar las necesidades de salud segun el diagnéstico para la
satisfaccion esperada.

Se recomienda a las autoridades del Hospital Regional de Ayacucho, mantener
vigente la infraestructura adecuada y operativo con la implementacion y
equipamiento de aparatos modernos de mayor complejidad y mobiliarios.
Asimismo, los profesionales de salud del servicio de cirugia y especialidades,
deberan mantener la higiene en la apariencia personal con indumentarias
presentables, para garantizar la comodidad, el agrado y satisfaccion del
usuario.

Se recomienda a los profesionales de salud que prestan atencion en el servicio
de cirugia y especialidades, continuar su labor con el mismo compromiso e
interés de brindar asistencia, mejorar los errores cometidos, mayor
comunicacion, resolver las deficiencias e inconvenientes de acuerdo a los
diagndsticos que presentan los usuarios, asimismo, ofrecer seguridad y
confianza, segun sus necesidades y garantizar con la satisfaccion.

Se recomienda a los profesionales de salud, quienes laboran en el servicio de
cirugia y especialidades, por el resultado que muestra la relacién directa baja
entre capacidad de respuesta y satisfaccion del usuario interno. Brindar
atencion oportuna, disponibilidad inmediata para ayudar en lo que necesita el
usuario, el personal de salud debe estar dispuesto para esclarecer en la medida
de las dudas que tienen los usuarios, para generar la tranquilidad y satisfaccion
de acuerdo a la demanda y necesidad que presentan.

Se recomienda a los profesionales del servicio de cirugia y especialidades,
desempenfar sus funciones con mayor compromiso y, responsabilidad, el cual
reflejaria las promesas cumplidas con el tratamiento, complacer las demandas
y comodidad, la finalidad es garantizar la plena satisfaccion y confianza de los

usuarios internos.
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Se recomienda a los profesionales en salud del servicio de cirugia y
especialidades, continuar asumiendo las funciones con mayor diligencia y
responsabilidad, establecer metas para superar las deficiencias en cuanto a las
atenciones y asistencia meédica, aplicar estrategias para brindar respuesta
inmediata de acuerdo a los diagndsticos de cada enfermedad que presentan.
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Anexos



Matriz de consistencia

CALIDAD DE SERVICIO Y SATISFACCION DEL USUARIO INTERNO DEL SERVICIO DE CIRUGIA Y ESPECIALIDADES DEL HOSPITAL REGIONAL DE AYACUCHO, 2022

Problemas Objetivos Hipotesis Variables e Metodologia
indicadores
Problema General Objetivo General Hipotesis General Variable 1 Tipo de investigacion
PG ¢Cual es la relacion que existe entre la | OG Determinar la relacién que existe entre la | HG Existe una relacién directa y significativa | Calidad de Descriptivo correlacional
calidad de servicio y satisfaccion del | calidad de servicio y satisfaccion del usuario | entre la calidad de servicio y satisfaccion del | servicio Enfoque
L . N . - Lo - - N . . Cuantitativo
usuario interno del servicio de cirugia y | interno  del servicio de cirugia y | usuario interno del servicio de cirugia y | Indicadores:
especialidades del Hospital Regional de | especialidades del Hospital Regional de | especialidades del Hospital Regional de | -Elementos Disefio de la investigacion
Ayacucho, 2022? Ayacucho, 2022 Ayacucho, 2022 tangibles No experimental de forma
transversal
Problemas Especificos Objetivos Especificos Hipdtesis Especificos -Fiabilidad
PE1 ¢ Cual es la relacion que existe entre | OE1 Determinar la relacion que existe entre | HE1 Existe una relacion directa y significativa | -Capacidad de ’C\Itglrftlalacional
los elementos tangibles y la satisfaccion | los elementos tangibles y la satisfaccion del | entre los elementos tangibles y la satisfaccion | respuesta
. - S L - L - - S Poblacién
del usuario interno del servicio de cirugiay | usuario interno del servicio de cirugia y | del usuario interno del servicio de cirugia y T -
Usuarios internos del servicio
especialidades del Hospital Regional de | especialidades del Hospital Regional de | especialidades del Hospital Regional de de cirugia y especialidades del
. Hospital Regional de
s
Ayacucho, 20227 Ayacucho, 2022 Ayacucho, 2022 Variable 2 Ayacucho, 2022
PE2 ¢ Cual es la relacion que existe entre | OE2 Determinar la relacion que existe entre | HE2 Existe una relacion directa y significativa | Satisfaccion del
la fiabilidad y la satisfaccion del usuario | la fiabilidad y la satisfaccion del usuario | entre la fiabilidad y la satisfaccion del usuario | cliente Muestra
385 usuarios internos del
interno  del servicio de cirugia vy | interno del servicio de cirugia vy |interno del servicio de cirugia 'y servicio de cirugia y
- . . . . . L . . . especialidades del Hospital
especialidades del Hospital Regional de | especialidades del Hospital Regional de | especialidades del Hospital Regional de | Indicadores Regional de Ayacucho, 2022
Ayacucho, 2022? Ayacucho, 2022 Ayacucho, 2022 -Expectativas
PE3 ¢ Cudl es la relacion que existe entre | OE3 Determinar la relacién que existe entre | HE3 Existe una relacion directa y significativa | -Intensidad

la capacidad de respuesta y la satisfaccion
del usuario interno del servicio de cirugia 'y
especialidades del Hospital Regional de
Ayacucho, 2022?

PE4 ¢ Cual es la relaciéon que existe entre
las expectativas y la satisfaccién del

usuario interno del servicio de cirugia y

la capacidad de respuesta y la satisfaccion
del usuario interno del servicio de cirugia y
especialidades del Hospital Regional de
Ayacucho, 2022

OE4. Determinar la relacién que existe entre
las expectativas y la satisfaccion del usuario
del servicio de

interno cirugia 'y

entre la capacidad de respuesta y la
satisfaccion del usuario interno del servicio de
cirugia y especialidades del Hospital Regional
de Ayacucho, 2022

HEA4. Existe una relacion directa y significativa
entre las expectativas y la satisfaccion del

usuario interno del servicio de cirugia y

Muestreo
Probabilistico

Técnica
Encuesta

Instrumento
Cuestionario
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especialidades del Hospital Regional de
Ayacucho, 2022?

PES5 ¢ Cual es la relaciéon que existe entre
la intensidad y la satisfaccion del usuario
del
especialidades del Hospital Regional de
Ayacucho, 2022?

interno servicio de cirugia y

especialidades del Hospital Regional de
Ayacucho, 2022.

OES. Determinar la relacion que existe entre
la intensidad y la satisfaccion del usuario
del
especialidades del Hospital Regional de
Ayacucho, 2022.

interno servicio de cirugia vy

especialidades del Hospital Regional de
Ayacucho, 2022.

HES5. Existe una relacion directa y significativa
entre la intensidad y la satisfaccion del
usuario interno del servicio de cirugia y
especialidades del

Ayacucho, 2022.

Hospital Regional de

Fuente: elaboracién propia




Matriz de operacionalizacion

Variable Definicién conceptual Definicién operacional Dimension Indicadores items Escallaicl:le
es medicion
Para Parasuraman, La variable de = Infraestructura adecuada
Zeithaml y Berry, (1988) la | investigacion calidad de = Apariencia del personal
calidad de servicio son los | servicio, se lograra medir Elementos = Equipos modernos 1-7 Escala de
atributos, el cual dan valora | teniendo como uso la | tangibles = Mobiliarios adecuados Likert
un servicio. técnica de la encuesta y la
Estos sonI med!b!es de apllce}mon_del instrumento = Cumplir lo prometido 1.- Nunca
lidad de acuerdo al servicio que | cuestionario de encuesta. e . X 2. Casi
Calida N Sincero interés en resolver
servicio otorguen y de acuerdo a los Fiabilidad 8-14
: problemas nunca
elementos tangibles, la L .
hili ; = Servicios sin errores 3.- Aveces
fiabilidad y la capacidad de — 4.- Casi
respuesta que ésta pueda = Atencion oportuna siémpre
otorgar. Capacidad " D_|spon|b|I|dad para ayudar 5 - Siempre
siempre 15-20 : P
de respuesta ) o
= Disposicion para aclarar
dudas
Para Kotler, (2013) la | La variable de = Promesas cumplidas Escala de
satisfaccion del cliente, se | investigacion satisfaccion Expectativas = Satisfaccion de 1-10 Likert
puede entender como “el del cliente, se lograra medir P expectativas
) y nivel del estado de animo | teniendo como uso la = Trato recibido 1.- Nunca
Satisfaccion | de una persona, que resulta | técnica de la encuesta y la * Insatisfecho 2.- Casi nunca
del usuario de comparar el rendimiento | aplicacion del instrumento * Satisfecho 3.- A veces
percibido de un producto o | cuestionario de encuesta. Intensidad = Complacido 11-20 4.- Casi
servicio con sus siempre
expectativas”. 5.- Siempre

Fuente: elaboracion propia
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Cuestionario: “Calidad de servicio”

La siguiente encuesta tiene por finalidad, recabar la informaciéon sobre: Calidad de servicio y
satisfaccion del usuario interno del servicio de cirugia y especialidades del hospital regional
de Ayacucho, 2022. Marcar con una (x), segun su percepcion a la pregunta.

Datos generales:

Edad: ............ Aflos.  Género: Varén C] Mujer D
Significado | Nunca | Casi nunca Tal vez Casi siempre Siempre
Escala 1 2 3 4 5
Nombre del instrumento 1: Calidad de servicio
Escala de respuestas
9
= Dimensiones items © S N v | o
= [3) S o no| o
g S |t |5 |85|5
= 8 = 5| »
O
1. El servicio del hospital cuenta con una adecuada
infraestructura
2. El personal del servicio de cirugia tiene una apariencia
limpia, agradable y correctamente uniformada.
3. Los equipos con que cuenta el servicio del hospital son de
El Ultima generacion
emgntos 4. El servicio del hospital mantiene los mobiliarios en buen
tangibles estado de conservacion
5. El servicio del hospital cuenta con instalaciones
visualmente atractivos
6. El material de informacion en el servicio esta disponible al
alcance del usuario
7. El servicio de cirugia y especialidades cuenta con personal
calificado para brindar la que necesita.
8. El servicio del hospital ofrece un buen servicio desde el
primer momento que ingresa
o 9. Cuando se presenta un problema, el personal del servicio
‘© de cirugia muestra interés en solucionarlo.
% 10. Cuando necesitas ayuda, sientes toda la confianza de
n acudir al personal del servicio para que se haga cargo de
S Fiabilidad su dolencia — —
g 11. El personal del servicio de cirugia muestra preocupacion
] para no cometer errores.
8 12. El personal médico del servicio le atendié en el horario
programado.
13. El personal del servicio realiza procedimientos en el
momento que o promete.
14. El personal del hospital lleva a cabo en el servicio de
atencién de primera.
15. Cuando necesita atencion, esto se realiza oportunamente
16. El personal del servicio siempre esta dispuesto para
ayudarlo
. 17. Frente a sus necesidades que requiere, es inmediatamente
Capacidad de asistido o se demoran
respuesta 18. El personal del servicio aclara satisfactoriamente sus dudas
referentes a los servicios que ofrece
19. La atenci6n para tomarse los analisis de laboratorio fue
rapida
20. La atencion para tomarse examenes de ecografia y rayos X
fueron rapidas.
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Cuestionario: “Satisfaccion del usuario”

La siguiente encuesta tiene por finalidad, recabar la informaciéon sobre: Calidad de servicio y
satisfaccion del usuario interno del servicio de cirugia y especialidades del hospital regional
de Ayacucho, 2022. Marcar con una (x), segun su percepcion a la pregunta.

Datos generales:

Edad: ............ Aflos.  Género: Varén C] Mujer D

Significado | Nunca | Casi nunca Tal vez Casi siempre Siempre
Escala 1 2 3 4 5

Nombre del instrumento 2: Satisfaccion del usuario

Escala de respuestas
)
Ko} () (O]
S | Dimensiones items S| %8 ©|ga &
5 5|85 5|85 §
> z g o % -%
1. El servicio del hospital cumple con la totalidad de las atenciones
ofrecidas
2. Le convence la atencién que le ha brindado los profesionales del
hospital
3. La atencion ofrecida por el hospital cumple con satisfacer sus
expectativas
4. El trato que ha recibido en el hospital ha sido oportuno y de su
agrado
5. Habia suficiente cama en el servicio de cirugia para su
Expectativas hospitalizacion . _ I
6. 6.Existe una buena iluminacién en el ambiente de hospitalizacion
7. En el servicio de cirugia hay orden y limpieza en los servicios
higiénicos.
o 8. EIl personal del servicio de cirugia le dieron informacion clara
5 sobre su diagnéstico de la enfermedad.
7 9. Considera que el personal del servicio tiene las competencias
> suficientes para atender a los usuarios.
3 10. Recibi6 orientacion acerca de los cuidados necesarios a seguir
c en el domicilio, después del alta.
78 11. Ha sentido alguna vez desagrado por el servicio prestado del
8 hospital
k% 12. Ha sentido incomodidad por los actos del personal del hospital
&)U 13. Se siente satisfecho por la calidad de servicio que le ofrece el
personal del hospital
14. Le complace la calidad de servicio que le ofrece el hospital
15. El personal del servicio de cirugia mostré interés para ayudar en
. sus dificultades durante su hospitalizacién.
Intensidad 16. El personal médico y enfermera del servicio de cirugia que les
atendieron le generaron confianza.
17. Le atendieron sin alguna diferencia en relacién a otros usuarios.
18. Se siente recuperado su salud desde el momento que ha
ingresado al servicio de cirugia.
19.Siente que el personal del servicio de cirugia posee
conocimientos para responder a sus preguntas.
20. El personal del servicio de cirugia esta disponible para ayudarle
en lo que necesita.
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Ministerio de Salud
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CONSTANCIA

El que suscribe, jefe del servicio de Cirugia y Especialidades del Hospital
Regional de Ayacucho, "Miguel A. Mariscal Lierena”. Quien deja constancia que
el Sefor: Victor R. Carrion Calderén, identificado con D.N.I. N° 28235050, ha
aplicado encuestas dirigido a los usuarios internos en este servicio, cuestionarios
referidos al estudic de investigacion sobre la: Calidad de servicio y
satisfaccion del usuario interno del servicio de cirugia y especialidades del
Hospital Regional de Ayacucho, 2022.

Se le expide el presente documento a solicitud expresa del interesado,
para los fines que cree conveniente.

Ayacucho, 21 de junio del 2022




%11 EERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE VARIABLE 1: Calidad de servicio

DIMENSIONES / items Pertinencia’ Clartdad® Sugerencias
DIMENSION 1 No No No ==}

£l pervicio del hospital cuents con una adecuada niraestructurg

El personal o8l servicio de crugia Sene Una apENenca WMPE. Agracabie y Comectaments

uniformado

L% equpos Con que cuents & Servico del hospital 30N 08 Ulma peneraodn

£ servicio del hospital mantiene 05 mobillanos en buen e$2ad0 de ConSenVacion

£ servoo del hospial CUSNEa CoN NESECONSES VSLSimearts STECTIvos

£1 materal de nlomacion en & servico estl dsponibie al alcance del usuano

£l servico de cinugla ¥ sspeciaidades cuenta CON PETSonal CAMcaco Darm Drndar 18 Gue recests

_DIMENSION 2

8 El servion del hosptal ofrece un Duen servico desoe & Drmer Mmomento Que Ngresa

g Cuandc se presants un prodlema. of personal del senvico de Grugla muestra interds en soluconarno

10

~lenfonfmiw) W |- &

Cuando necestas aywda senies 1oda B confiarea de acudy 3 personal del seNico [am que se
| haga cano de su dolencia S I
" El personal dal servicio de CrugEa MUussin DIECCURIOON Dara NO COMEar srores
12 | Ei personal médico del servicio le atanckd en ei holaro programado

13 Emummmmdmmbm
14 | El persorai del hosptal Beva acabo en 8 senicio de atencdn de pamera
DMENSION 3
15 | Cuando necesta atencion. esto se reaiza cpotunaments

15 | El personal el servicn Siempre £513 CpuSsio DOra ayudanc

7 Fronte & sus necesdades gue rogusery, @5 nmediataments assico o s demoran

18 | £l persoral del servco acara satsfacionaments sue dudas referantes a 108 servicos gue offece
13

2

L2 Bencin para lomarse 10s andlies de WHOrtnNo fus rapas
13 atencian para lomarse examenes de ecografia v rayos X fueron rapidas

Observaciones (precisar si hay suficiencia);___ |-/ ‘..;Tr,g,..m‘(’; £ ;,g.,‘mf; par,  Sex :.p:‘,,do

w«m Aplicable [ X] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apeliidos y nombres del juez validador. D/ Mg: ...\ -..Q.»i.x’&e-.-.m‘c.d;«a.,....uzlm ....... B T A % TS5 E4 S—
Especiafidad del velidador:.... D 0.5end%.._ i imutshiacion.. o o onsver s dad . GV ;@su.,.xtn-.,ﬁgj&lum”&m&?éy—bf e

s lx [l b o (38 el | | | e (oo IO ook | b | e I e

x)lx)X.' xixl> X V‘”;.,x-nx*x Lt

2
> RIA X | Nlii\l'”\)j!\»&p‘a

'Pertinencia: £ ifem comesponde a conceplp teonco formuado

*Relevancia: E] fem e apropado paa repeesentye 8 COMponEnE 0 dimension
especiics d: consirucio

Claridad: Se entende 3in dficuitad slguna & enuncado de e, €5 concso, Sxacio
y dvecho

Nota Sulcencia, se dce suficence cuando los Rems planfeados son suficentes 5179
para meds @@ dimerson CLAD W Firma del Experto Informante
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‘ﬁ ESCUELA DE POSBRADD
CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE VARIABLE 2: Satisfaccion del usuario

DIMENSIONES / items Pertinencia’ Claridad’ Sugerencias

No No No

1
El senicio de! hospital cumpile con Ia totalicad de 1as alenciones ofrecxdas

Le convence 13 atencidn gue l2 ha brindado ios profesonales del hospltal

La atencidn ofrecida por & servicio del hoapital cumple con satisfacer Sus expectativas

UEC quE ha rechxdo &n ef hospital he S8 oportuno y de su agrado

Habla sufickents cama en ol sefvicio de arugia pam su hospRalizacon

Exmte una buena luminacion en el ambiente de hospitalizacdn

En ol servicio de cirugia hay orden y Bmpeza en 0§ sevicios hgsnicos

El personal del servicio de oirugia le deron informacion clara sobre su diagnéstico de ia enfermedad

Consdera que ol personal del servicio tiene 1as compatencias suficientes para atender a o8 Usuancs

S|e|e < olnlslwinl- F

Recnd orientacon acerca de 106 cuidados NEcesanos 3 seguil en ol domclio, después dei aka

B x| (xxjx k¥ v e

- DIMENSION 2
11 | Ha sentioo alguna ver desagrado por & senvicio prestado del personal

'r
l
|

12 | Ha sentioo ncoamodiiad por 08 actos del personal del hospital

13 | Se siente satisfecho por i3 calidad de servico que i offecs of personal Cel senicio de anugia

14 | Le compiace fa calidad 06 s&rvico que le offece ef personal del servico

R T ! | EN PR L B L L Ll R BN ]

15 El personal del servicd de cirugla mosts interés para ayudar en sus dficultades durants su

hospializackdn
16 | El personal médico y enfermera del senvicio de cugia que ies stendieron le generaron confianza

17 | Le atenderon sin aiguna dferenca en refacion a olfos UsUANOS.

18 | Se siente recuperado su salud desde & momento que ha Ingresado al servicio de cirugia

12 | Sientz que &l personal dal servico de cirugia poses CONDCITHENIDS Dara responder 3 sus preguntas

MO R XS e B x| A ] i [ [ ) e T

XA 2] A sl & [w

X[AK | xix

20 | El persoral del setvicio de carugia o8t dsponibie par syudarie en 0 gue necesita

Observaciones (precisar si hay suficiencia): ingTrv VL 2 {

Opinion de aplicabilidad:  Aplicable [ ] wmaw( ] Noaplicable[ ]
Apellidos y nombres del juez validador. Drf Mg: ... &.... N Ibs......H edios.. Alilben......... ont:.. 25360832% ...
Especialidad de! validador:. ..Ds’.s.mldt.‘».v.ub 5,&.&@. S P u'.‘..v.Q...&..M......Ch*ﬁ.‘..(&....ﬁgk.».A“ﬁ.ﬂ&&............(&.:r.-:.b"h

Perinencia: £l llem comesponds al conceplo tedico lormugado
*Relevancia: £l flam es apropiado para representar al componente 0 dimension especiica dal

construcd

Clarided: S& anfiende sn dficultad Jiguna &l enurcado del lem, &5 concso, exacio y drechd
Nota Suficiencia, se dice suficancia cuando ios llams planieades son suficientes para medy |a
dimensdtn
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) AT S8 D VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE VARIABLE 1: Calidad de servicio

1 El serwcio del hospital cuenta con una adecuada infraestructura > »* >
2 El personal del servico de crugia fiene una apariencia Wmpia, agradable y comectamente
uniformado * > £
3 Los equipos con que cuenta & servicio del hospital son de Gitima generacitn > -< >
4 | El servico del hosprtal mantiene los mobikancs en buen estado de conservacon ~ < ~
5 El servico del hospital cuenta con instalaciones visuaimente atractivos > »>. "
5 | El matenal de informacion en el servicio esta disponible al aicance del usuano K > >
7 El servicio de cirugia y especaldades cuenta con personal calificado para brindar ia que necesita > < x
8 El servicio del hospital ofrece un buen servicio desde el pnmer momento que iIngresa S > o
a Cuando se presenta un problema, el personal del senicio de cirugia muestra intenés en solucionano. e > .
10 Cuando necesitas ayuda, sienles toda la confianza de acudir al personal del servicio para que se
de su dolencia. ~ X
11 | El personal del servico de orugia muesira preocupacion para no cometer ermores »* > *
12 gm«mum-mmdmm ¥4 . >
13 | El personal del servico realiza procedimientos en ol momento que lo promete o » ~
14 | El personal dei hospital leva acabo en el servicio de atencidn de primera < s >
15 | Cuando necesita atencidn, esio se realiza oportunamente ~ x -
15 | El personal del servico siempre esta dispuesio para ayudario > . .
17 | Frente a sus necesiades que requiere, es inmediatamente asistido 0 se demoran “ > -~
18 | El personal del servicio aclara satistacioniamente sus dudas referenies a los servicios que ofrece » - %
19 | La atencién para tomarse los andlisis de laboratono fue rapida ~ » >
20 | La atencidn para lomarse examenes de ecografia y rayos X fueron ripidas * > .

Observaciones (precisar si hay suficiencia):

Opinién de aplicabilidad:  Aplicable [ ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez Validador. Drf MG: ........:. L4 oot flemummnemeeseeresereessessssssasesessessesessssssssnsens o 28298065
Especialidad del valldador:. L. 00at t1E e . Tunsdts f G Bl hon cosessossiiinsisssissiomsoisssins st st e s s emes e tess st ssins

Pertinencia: £l ilem comesponde al concaplo edneo formutado

"Relevancia: £ tem es apropiado para representar 3l componente o dimension
especifica del constructo

IClaridad: Se enfiende sin dificultad alguna &l enunciado del flem, es conoiso, exaclo
y drecio

Nota Suficencia, se dice suficiencia cuando ios lems planteados son suficentes
para medir i3 dmensidn Firma del Experto Informante

b J, p—
&y 7 G 2
sesfioce evsenaodel 20000




CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE VARIABLE 2: Satisfaccion del usuario

] _Claridad® | Sugerencias |
No No

e

PAE SIS A BT xxaylg‘nx‘ﬁfxxx,yﬂg

amumwmuwaumm

Le convence la atencion que ke ha brndado los profesionales del hospital

La atencion ofrecida por el servicio del hospital cumple con satisfacer sus expectativas
ﬂm”MMMﬂmmeymmw

Habia suficenie cama en el servicio de crugia para su hospializacion

Exmte una buena surmnacidn en el ambiente de hospitakzacon

En el servicio de cirugia hay orden y impleza en los servicos higibnicos

El porsonal del servicio de cirugia le dioron informacion clara sobre su diagnostico de la enfermedad
Considora que of personal del servicio tiene las compelencias suficentes para atender a los usuarios
wmmaummamndm despues ded alta

See~waosun - T

2
[ 11 | Ha sentido aiguna vez desagrado por el servicio del personal
12 | Ha sentido incomodidad por los actos del personal del hospital
13 | Se siente satistecho por ta calidad de servicio que lo ofrece el personal del servicio de cirugla
14 | Le complace (a colidad de servicio que ke ofroce of personal del servicio

El personal del servicio de crugla mostrd interés para ayudar en sus dificultades durante su

16 | Eil personal médico y enfermera del servicio de cirugla que les atendieron le generaron confianza
17 | Le stendieron sin alguna diferencia en relacion a olros usuanos.

18 | Se senio recuperado su salud desde ol MOMeNIo que Na INGrEsado M Servicio 0o cirugia

19 | Slente que el personal del servicio de crugla posee CoNOCIMIeNtos Para responder a sus preguntss
20 | El porsonal del servicio de crugla eath disponible para ayudare en fo que necesita

Observaciones (precisar si hay suficiencia):

|
|

o 1 I e e | % *%nixgrxrrnn;,yy

Alﬁxﬂ % b e i e b e e e fxc Fx fn
z

Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ ] Aplicable después de corregir [ ) No aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador. Dr/ yq. . DU .7 S s B ———— om:. 528965

Especialidad del validador:... .Qﬁ*'m”(‘{ ........... L ..s.f.;:,{: ‘ ..f-.‘.‘.".”.‘. .......... Skisseias SN S RTRa e

'Pertinencla: El llem corresponde al conceplo tedrico formulado

"Relevancia: El lom os apropiado para reprosentar al componenie 0 dimensidn especifica del
conairucto

Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso, exacto y directo
Nota: Suficencia, se dice suficencia cuando los ltems planteados son suficentos para medic I
dimension.




CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE VARIABLE 2: Satisfaccion del usuario

No

|

amuwmmmhmm«umm
Le convence la atencion que te ha brindado los profesionales del hospital

La atencion ofrecda por el servicio del hospital cumple con satlisfacer sus expectabivas

ALK g 2

Eltrato que ha recibido en el hospital ha 5o oportuno y de su agrado

Habila suficiente cama en el servicio de cirugla para su hospitalizacion

Existe una buena fluminacion en el ambiente deo hospitalizacion

En el servicio de cirugia hay orden y limpieza en fos servicios higiénicos

El personal del servicio de cirugia le dieron informacion clara sobre su diagnostico de la enfermadad

Considera que el personal del servicio tene las competencias suficientes para atender @ los usuanos

Sie | mi~olealuin o T

Recibio onentacion acerca da los cuidados necesarios a seguir en el domicilio, después del alta

3
&

DIMENSION
1" mmmmmwdmmum

12 | Ha sentido incomodidad por los actos del personal del hospital

13 | Se siento satisfecho por la calidad de servicio que le ofrece of personal del servico de crugla

14 | Le complace la calidad de servicio que le ofrece el personal del servicio

mmwmummmmmmumm-u

hospitatizacdn.
16 amm,m.umampgnumbmm

17 | Le alendieron sin alguna diferencia en relacion & otros usuarios.
10 | Se siente recuperado su salud desde ol momenio que ha ingresado al servicio de crugia

19 | Swente que el personal del servicio de cirugla posee conocimientos para responder a sus preguntas

AP b e be e ’L"’"”“"”L’“"g

1 b be 1 = m&xwxmw“xwylu

o be Dhe I [ 1 be e b faabo e e [ [ e

20 | El personal del servicio de cirugla estd disponible para ayudarle en lo que necesita

Observaciones (precisar si hay suficiencia):

Opinion de aplicabilidad:  Aplicable [X] Aplicable después de comglr {1  Noaplicable[ ]
Apellidos y nombres del juez validador. D/ B ..... S )l" ...... Beaxagal...chulldee. ... ?’s’. QIS

Especiaidad dei vaiidador:.....Deced ... de.. (o Daversidod. Maciend.de. San..L ....>.il.€2.§ml amanga.
'Pertinencia: E| ilem corresponde al concepto tebrico formulado
‘Relevancia: £l llem es apropiado para representar al componente o dimensidn especifica del

consiructo
Claridad: Se entende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso, exacto y diecto
Nota: Suficiencia, se dice suficlencia cuando los llems planteados son suficentes para medic 1
dimansion. A '
Firma lﬁi‘ug Informante
CLAD M 40ST

2.3vrtie 0030012072

/ | 9




Escala: Alfa de Cronbach fiabilidad del instrumento. Calidad de servicio

Resumen de procesamiento de

casos
N %
Casos Valido 385 100,0
Excluido? 0 ,0
Total 385 100,0

a. La eliminacion por lista se basa en todas las

variables del procedimiento.

Estadisticas de fiabilidad
Alfa de
Cronbach N de elementos

,768 20

Estadisticas de total de elemento
Media de escala si Varianza de escala Correlacion total = Alfa de Cronbach si

el elemento se ha  si el elemento se de elementos el elemento se ha
suprimido ha suprimido corregida suprimido
VAR00001 61,1714 117,497 ,456 , 749
VAR00002 61,1506 122,076 ,322 , 759
VAR00003 61,0883 121,159 ,379 , 756
VAR00004 61,1013 124,320 ,265 , 763
VAR00005 61,2390 122,276 ,320 , 759
VAR00006 61,2364 122,082 ,307 ,760
VAR00007 61,2519 120,861 ,378 , 756
VAR00008 61,2675 119,905 ,400 , 754
VAR00009 61,3039 122,561 ,315 ,760
VAR00010 61,4649 122,458 ,300 ,761
VAR00011 61,4286 126,079 ,190 ,768
VAR00012 61,4468 123,675 244 , 765
VAR00013 61,3065 121,151 ,363 757
VAR00014 61,2130 122,788 ,308 ,760
VARO00015 61,2883 123,586 275 , 763
VAR00016 61,3870 122,222 ,322 , 759
VAR00017 61,3195 120,812 ,367 , 756
VAR00018 61,2286 120,057 411 , 753
VAR00019 61,2961 120,714 ,354 757

VARO00020 61,2857 121,955 ,304 ,761
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Escala: Alfa de Cronbach fiabilidad del instrumento.

usuario interno

Resumen de procesamiento de

casos
N %
Casos Valido 385 100,0
Excluido? 0 ,0
Total 385 100,0

a. La eliminacion por lista se basa en todas las

variables del procedimiento.

Estadisticas de fiabilidad
Alfa de
Cronbach N de elementos

, 735 20

Estadisticas de total de elemento

Satisfaccion del

Media de escala Varianza de escala Correlacion total Alfa de Cronbach si

si el elemento si el elemento se de elementos el elemento se ha

se ha suprimido ha suprimido corregida suprimido
VAR00001 58,5844 112,238 ,360 ,719
VARO00002 58,6234 113,235 ,325 , 722
VARO00003 58,6519 115,342 ,265 127
VARO00004 58,5273 112,609 ,361 , 719
VAR00005 58,5766 114,943 ,275 , 726
VAR00006 58,6494 112,619 ,352 ,720
VAR00007 58,6182 112,961 ,380 ,718
VARO00008 58,5325 113,854 ,312 ,723
VARO00009 58,4364 114,054 ,318 , 723
VARO00010 58,3299 119,670 ,120 , 739
VARO00011 58,8000 117,864 ,180 , 734
VARO00012 58,6286 120,416 ,082 , 742
VAR00013 58,4805 112,974 ,354 ,720
VARO00014 58,6052 114,703 ,280 , 726
VARO00015 58,2831 116,953 ,220 , 731
VARO00016 58,5506 114,274 ,310 124
VARO00017 58,6130 115,602 ,251 , 728
VARO00018 58,7506 110,198 ,437 , 713
VAR00019 58,6494 112,129 ,381 ,718
VAR00020 58,5948 110,955 ,394 ,716
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