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Resumen

En esta investigacion se realiza el andlisis del Centro Especializado ONCORAD SAC de la
sede Trujillo para Determinar la Influencia entre Calidad de Servicio con la Satisfaccion de los
Usuarios. Cabe sefialar que la poblacion la conforma los usuarios que recibieron el servicio de
radioterapia durante el afio 2020, los mismos que hacen un total de 603 pacientes: llegando a
tener como muestra de estudio 61 encuestados, dichos encuestados respondieron a un

cuestionario de 20 preguntas para medir las dos variables de estudio.

El tipo de investigacion tuvo un enfoque metodologico cuantitativo de tipo aplicada de nivel

descriptivo, explicativo con disefio no experimental de corte trasversal.

Los resultados indicaron que existe influencia entre las dos variables, que la calidad del servicio
se relaciona con la satisfaccion de los usuarios de forma positiva y directa obteniendo el
resultado de 0.795.

Para evaluar la variable de calidad de servicio se utilizo el Modelo de Calidad de la Medicion
Médica en donde se analizd sus dimensiones Estructura, Proceso y Resultado; obteniendo como

resultado en la variable de estudio un promedio de Nivel Medio.

Palabras claves: Calidad de Servicio, Satisfaccion de los Usuarios

Clasificaciones JEL: M1, M10
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Abstract

In the present investigation, he concentrated on the analysis of the ONCORAD SAC
Specialized Center, Trujillo headquarters, to determine the Influence between Service Quality
and User Satisfaction. Where the population is made up of the number of users who took the
radiotherapy service in 2020, with a total of 603 users: obtaining as a study sample 61
respondents, the same ones who answered a questionnaire of 20 questions to measure the two

variables study.

The type of research had a quantitative methodological approach of the applied type of
descriptive, explanatory level with a non-experimental cross-sectional design.

The results indicated that there is an influence between the two variables, that the quality of the
service is related to the satisfaction of the users in a positive and direct way, obtaining the result
of 0.795.

To evaluate the quality of service variable, the Quality Model of Medical Measurement was
used, where its dimensions Structure, Process and Result were analyzed; obtaining as a result

in the study variable an average of Medium Level.
Keywords: Quality of Service, User Satisfaction

JEL classifications: M1, M10
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Introduccion

El servicio de calidad en las distintas entidades hospitalarias tanto en el mundo como
en el pais, ha ganado cada vez mas terreno y tiende ser una prioridad en las necesidades de

salud de cada persona.

En informe realizado por la Organizacion de las Naciones Unidas, preparado por la
Organizacion para la Cooperacion Econdmica y el Desarrollo, la OMS y el Banco Mundial,
sefiala que los servicios de salud deficientes son comparables a un céncer para todas las
naciones de todos los niveles econdmicos. “Sin servicios de salud de calidad, la cobertura
universal de salud seguird siendo una promesa vacia”, afirmo el Secretario General de la
Organizacion para la Cooperacion Economica y el Desarrollo, "Los beneficios econdmicos
y sociales son claros, y necesitamos ver un enfoque mucho mas fuerte en invertir y mejorar

la calidad para crear confianza en los servicios de salud” ", ONU (2018)

Actualmente en nuestro pais la Reforma del sector Salud, implementd acciones
necesarias para asegurar que todos los peruanos tengan la cobertura suficiente para poder
acceder a los servicios de salud en las mismas condiciones teniendo en cuenta la equidad
y calidad. Asegurando a la poblacién el acceso a la proteccion social en salud, y lograr un

nivel de vida que ofrezca su bienestar e igualad en los servicios. (Nepo , 2016)

Teniendo en cuenta que la Region de la Libertad el IREN NORTE; tiene como servicio
garantizar la buena atencion de manera integral de los pacientes de cancer, dando prioridad
a la poblacion de escasos recursos econdmicos; tercerizar con el Unico centro privado

especializado ONCORAD SAC que cuenta con un acelerador lineal.

ONCORAD SAC, es el centro especializado en el servicio de tratamiento de cancer en
el norte del pais con sedes en la ciudad de Chiclayo con més de veinte afios de experiencia
y su sede en Trujillo que supera los cinco afios de experiencia de manera constante en el
servicio de salud de la especialidad de oncologia a través de radioterapia. Cuenta con
infraestructura y equipo humano profesionales de las especialidades de radioncologia,
medicina fisica, enfermeria y asistencia médica. Todos los pacientes son evaluados de

manera integral segln la necesidad del servicio.

En la actualidad, el centro especializado ha ido experimentado ciertos niveles de

insatisfaccion por parte del usuario manifestandose a través del incremento en el ndmero
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de reclamos, siendo uno de ellos el factor tiempo en la atencién del usuario sobre todo al
inicio de su tratamiento, falta de comunicacion y postergacion del tratamiento debido a los
mantenimientos preventivos y correctivos del equipo. Ademas, Oncorad planea el proximo
afio aperturar otro centro de terapia en la ciudad en la Piura teniendo como base los

procesos y la atencion del servicio brindado en la sede Trujillo.

De lo expuesto, se planted la siguiente formulacion del problema: ;(Cual es la
influencia de la calidad de servicio en la satisfaccion de los usuarios del centro
especializado ONCORAD SAC sede Trujillo? Es por ello se planted el siguiente objetivo
general fue determinar la influencia de la calidad del servicio en la satisfaccion de los
usuarios del centro especializado ONCORAD SAC sede Trujillo; de la misma forma, los
objetivos especificos fueron: Evaluar el nivel de calidad del servicio ONCORAD SAC sede
Trujillo, evaluar el nivel de satisfaccion de los usuarios del centro especializado
ONCORAD SAC sede Trujillo.

En el capitulo I, se presenta la situacion del problema de la investigacion, donde se

aborda algunas citaciones de expertos dandole un soporte a la investigacion.

En el capitulo I, se presenta los antecedentes y bases tedricas cientificas que

permitieron abordar la investigacion.

En el capitulo 111, se expone la metodologia la cual explica el por qué esta investigacion

desarrolla un enfoque cuantitativo, ademéas explica las técnicas de estadisticas utilizadas.

En el capitulo 1V, se presentan los resultados y discusion de la informacion obtenida

de las encuestas contrastadas con la informacion de los antecedentes.

En el capitulo V, se presentan las conclusiones y recomendaciones para mejorar la
calidad del servicio del centro especializado ONCORAD SAC sede Trujillo, contribuyendo
a la satisfaccion del usuario.
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I1. Marco tedrico
2.1. Antecedentes del Problema
Antecedentes Internacionales

Segun Maggi (2019) en su investigacion, la misma que tuvo como objetivo realizar la
evaluacion en la afectacion de la calidad en la atencion que brindaba el servicio de
emergencia pediatrica del Hospital General de Milagro en Guayaquil sobre la satisfaccion
de los pacientes. Se utilizd la investigacion de tipo descriptivo transversal analitica y la
técnica de encuestas a través del modelo SERVQUAL, la muestra fue 357 representantes
de los nifios. Asi mismo dio como resultado la insatisfaccion en los usuarios con relacion
a la apariencia interna del hospital, ademéas en relacion a la confiabilidad de los usuarios
se tiene la percepcion que cuando se hace uso del servicio que brinda el hospital
inicialmente es muy malo incluso incumple con su promesa; asi mismo en lo que refiere a
la capacidad de respuesta que tiene el hospital lo que se pretende es contar con un personal
preparado y con capacidad para tomar el control en cualquier situacion; y en cuanto a las
dimensiones de seguridad y empatia se dio a conocer que el hospital tiene problemas
internos estos se dan porque los colaboradores no cuentan con la disposicion de ayudar a
los pacientes, ademés carecen de amabilidad y no generan confianza. Concluyendo que
aquellos hospitales pudblicos deberian hacer las gestiones internas necesarias y asi brindar
un servicio de excelencia, el cual logre cubrir todas las necesidades de los usuarios.
Sugirieron poner en practica esta propuesta en otros hospitales publicos, y lograr de esta

manera mejorar el nivel estatal de la calidad de servicio que brindan los distintos hospitales.

Ros (2016) en investigacion realizada con el objetivo de ver las relacion que tiene la
calidad del servicio, con la satisfaccion del usuario, medir el comportamiento y la calidad
de vida, de los usuarios del servicio de Apoyo Educativo de ASTRADE, el mismo que
estaba direccionado para personas con Trastorno del Espectro Autista. Se realizd una
investigacion de tipo descriptivo y la técnica encuestas por internet mediante un
cuestionario de preguntas aplicado a 141 familiares en relacion a la calidad del servicio y
la satisfaccion; se obtuvo que los usuarios de dicho servicio valoran de manera positiva
todos los aspectos evaluados que basicamente se relacionan con la satisfaccién del servicio
que reciben, ademas muestran aceptacion a realizar acciones favorables a la institucion,

cuando se percibe niveles altos de satisfaccion y de calidad del servicio. Existe la
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percepcion que este servicio que ofrece esta institucién ayuda de manera notable en mejorar
la calidad de vida de sus hijos afectados con esta discapacidad. Se recomienda hacer
entrevistas en profundidad a los usuarios de este servicio, complementando de esta manera
el presente estudio con un andlisis cualitativo. Cabe mencionar que es importante tener la
opinion de uno de las personas involucrados en el servicio, resulta muy favorable para

saber de talladamente la percepcion de sus usuarios.
Antecedentes Nacionales

Canzio (2019) el objetivo de dicha investigacion fue identificar de qué manera se
relaciona la calidad de servicio y la satisfaccion que perciben los usuarios externos de los
servicios de emergencia de la DIRIS LE. Se realizd una investigacion de tipo correlacional
descriptivo, método cuantitativo con disefio corte transversal y la técnica que utilizaron fue
la encuesta; con una poblacion de 382 usuarios del servicio de emergencia. Asi mismo se
obtuvieron como resultado que los instrumentos de medicion usados, y su posterior
evaluacion mediante el estadistco RHO DE SPEARMAN, confirmaron una alta
correlacion entre estas variables. En definitiva que para mejorar la percepcion de calidad
en los elementos tangibles, se recomendd a los funcionarios de los hospitales que fueron
objeto de estudio (directores y al personal a cargo de la oficina de planificacion y
presupuesto), hacer el uso adecuado de la partida presupuestal que asigna el Ministerio de
Economia y Finanzas y aprovechar esta relacion beneficio — costo del servicio de
emergencia, haciendo el correcto uso de equipos médicos y tecnoldgicos, insumos;
brindando de esta manera mejores condiciones de trabajo para el personal médico, y poder
contar con mas personal en las areas que mas lo requieran, y asi tener la oportunidad de
mejorar la calidad de atencion, disminuir los tiempos de espera agilizando el servicio.
Ademés, hacer mas eficiente el sistema de adquisicion de medicamentos y evitar

desabastecimientos que permitan tener una capacidad de respuesta mas oportuna.

Arroyo (2018) estudio que se centr6 como objeto de estudio ver la relacion existente
entre la calidad del servicio y la satisfaccién de los pacientes de la Clinica Prontto Salud,
Trujillo. Usando un disefio descriptivo-transversal y los métodos: inductivo, estadistico,
analitico y sintético. Hicieron uso de la técnica de la encuesta, instrumento el cuestionario,
con una muestra de 332 usuarios de la clinica. Asi mismo, se obtuvo como resultado que
los usuarios manifiestan que los trabajadores de la institucién ofrecen un servicio para su

debida atencién, y también indican que su principal problema radica en la atencion de
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algunas especialidades la mismas que cuentan con tiempos de espera inadecuados: en las
mismas se percibe la calidad del servicio y la satisfaccion en un nivel medio y medio alto
respectivamente; ademas los usuarios indican que los atributos de mayor importancia del
servicio son la confianza, fiabilidad y seguridad. Concluyendo que la calidad del servicio
influye directamente en la satisfaccion de los clientes y, obteniendo mejoras en la calidad
del servicio se lograra incrementar la satisfaccion de los clientes. Se hizo la recomendacion
de analizar e indicar cuales son los factores mas determinantes en la calidad del servicio
(personal calificado) considerandolos para mejorar la satisfaccion de los usuarios,
fortalecer los aspectos relevantes (conocimiento, confianza, seguridad, etc) que tienen

influencia directa en la satisfaccion.

Antecedente Local

Vasquez y Lépez (2015) en la investigacién tuvieron como objetivo determinar la
percepcion y la expectativa que tienen los colaboradores y pacientes del policlinico
Chiclayo Oeste en lo que respecta a la capacidad de respuesta del policlinico, la fiabilidad,
la seguridad, la empatia y los elementos tangibles. El tipo de investigacion que utilizaron
fue descriptivo con disefio trasversal, Se obtuvo como muestra 270 asegurados. Asi mismo
tuvo como resultado que las dimensiones utilizadas SERVQUAL vy las brechas de
satisfaccion (percepciones — expectativas), segin el cuestionario los resultados que se
obtuvieron un valor negativo, ya que dichas percepciones estan por debajo de lo que el
asegurado espera. Concluyendo en los que respecta a las dimensiones ya mencionadas se
encuentra en un rango negativo presentando un nivel de insatisfaccion moderada. Se
recomendd desarrollar propuestas que han sido seleccionadas que obtuvieron mayor
puntaje(fiabilidad y capacidad de respuesta) segin las perspectivas del director del
Policlinico Chiclayo Oeste, las mismas que se tomaron en cuenta de acuerdo a la realidad

del mismo, por lo cual es muy probable que se puedan realizar.
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2.2. Bases Teodricas

2.2.1.

2.2.2.

Definicién de Calidad

Segun Juran y Gryna (1995) indican la funcion de la calidad como el conjunto
de acciones a través de las cuales podemos lograr la adaptacion al uso,
independientemente de quien las realice, la propia compafiia o cualquier otros
agentes que se encuentren relacionados con la misma tales como proveedores o

comerciantes (Tari, 2000, pag. 44).

El portal del Hospital Universitario Virgen del Rocié cita a la Organizacion
Mundial de la Salud (OMS,1985) dice que calidad de la atencion médica es
preocuparse y asegurar que cada uno de los usuarios reciba el conjunto de servicios
diagnosticos y terapéuticos que mas le favorezca para su tratamiento y asi tener
atencion sanitaria de manera excelente, considerando todos los factores y teniendo
los conocimientos de los pacientes y de los servicios médicos, y conseguir mejores
resultados minimizando el riesgo de efectos iatrogénicos y recibir la mayor
satisfaccion posible de quienes adolecen enfermedades, en su proceso de atencion.
(Romero, 2017).

Definicion de Servicio

Segun (Duque, 2005) cita en su articulo a Kotler (1997, p. 656) la definicion
del servicio son “diferentes actividades y beneficios que un sector ofrece a otro
sector; estos son mayormente de caracteristicas intangibles y no originan propiedad
de ninguna cosa. Su produccion puede estar o no relacionada con un producto

fisico™.

Para (Duque, 2005) “Servicio se entiende como la actividad, trabajo o

beneficios que causan satisfaccion a un pudblico consumidor”
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2.2.2.1Caracteristicas del Servicio

(Dugue, 2005) “las caracteristicas entre los servicios y los productos
intangibles son muy diferenciados, por tal motivo ambos conceptos no se

pueden evaluar de la misma manera”

Segun (Duque, 2005) cita a los autores Parasuraman, Zeithaml y
Berry (1985) las principales particularidades fundamentales de los

servicios serian:

Intangibilidad: Estos no se pueden verificar mientras el consumidor
antes no haya realizado su compra y asegurar la calidad de dicho servicio,
por lo antes mencionado, una compafia que brinda servicios tiene
problemas para lograr entender de qué forma sus clientes perciben la

calidad de los servicios que dicha compafia ofrece. (pag. 65).

Heterogeneidad: Los resultados de un servicio ofrecido varian de
empresa a empresa, de usuario a usuario, de dia a dia. Por lo que, es muy
dificil conseguir una calidad uniforme, ya que por lo general las empresas
creen que prestan un servicio diferenciado con respecto a la percepcion

que realmente el consumidor tiene de tal servicio. (pag. 65).

Inseparabilidad: Tanto servicios, produccién y consumo, son
conceptos indisociables; en servicios en donde se definen por capital
humano que participa en el proceso, por lo general se define por la
interaccion del usuario y el representante de la empresa que ofrece el

servicio. Esto afecta de manera considerable la calidad y su evaluacion
(pag. 66).

2.2.3. Definicién de la calidad del Servicio

Juran citado en Hernandez, Chumaceiro, Atencio (2009) define “la calidad
del servicio es la capacidad que tiene una empresa para satisfacer al cliente o
usuario, teniendo en cuenta sus necesidades, sus expectativas y sus requerimientos,

esto representa la satisfaccion proporcionada al cliente a través de un servicio™.
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Asimismo, para Hernandez, Chumaceiro, Atencio (2009) definen la calidad
de servicio como un instrumento que tiene un caracter competitivo y necesita contar
con una estructura organizativa, y con un adecuado proceso de evaluacion y que
este experimente un mejoramiento constante y continuo, para de esta forma tratar
de ganar mayor lealtad de los clientes y asi marcar la diferencia con sus

competidores directos como estrategia, logrando asi mayor beneficio.

Por otro lado, hay autores que plantearon la subjetividad de la calidad en el
servicio. Zeithaml citado por Duque y Chaparro (2012) define “la calidad tiene que
ver basicamente con la calidad percibida, se caracteriza por ser subjetiva, y se debe
entender como el juicio del usuario o consumidor sobre lo excelente y superior de

un determinado producto con respecto a otro producto similar” (péag. 164).

2.2.3.1. Percepciones de la Calidad del Servicio

Segun la Revista de Marketing (2016) define “la percepcién
de calidad del servicio tiene que ver con las necesidades, las

expectativas y las experiencias del cliente”.

La calidad Tiene como caracteristicas que es subjetiva y que
depende fundamentalmente de la percepcion del cliente y se basa en
tres aspectos (Marketing, 2016):

a) El consumidor tiene necesidades que son personales, por tal
motivo busca un servicio que le permita satisfacer dichas

necesidades.

b) Las expectativas del consumidor, estan basadas en la informacion
que se tiene del servicio que se desea contratar y de las opiniones
que tienen otros consumidores que ya contrataron el mismo

servicio previamente.

c) las experiencias vividas del consumidor, si en algin momento ya
ha contratado el servicio previamente con esta empresa 0 con

otras empresas del mismo rubro.
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2.2.3.2. Modelos de la Calidad del Servicio
Modelo de Calidad del Servicio de Gronroos

Segun el pionero de la gestion del servicio, Gronroos (1984)
propuso un modelo en las cuales integra tres componentes: la calidad
técnica de caracter objetivo referido a la representacion del servicio
para el usuario. La calidad funcional orientada a la prestacion del
servicio a los usuarios dentro del establecimiento permitiéndole
experimentar lo recibido, y la imagen corporativa representa un
componente de filtro en la que asocia la imagen de la organizacion a
través de la experiencia previa o por la informacién que se ha
obtenido por el servicio, afectado en muchos casos la percepcion del

usuario (Torres & Véasquez, 2015, pag. 63).
Modelo de evaluacion SERVICE QUALITY

El modelo americano desarrollado por Parasuraman, Berry y
Zeithaml (1985) mide la calidad del servicio y fundamenta las
brechas que existen entre las expectativas de los clientes con
respecto a la percepcion sobre el servicio que recibié. El mismo que
esta conformado por cuatro elementos generadores de expectativas
y diez dimensiones de valoracién de la calidad del servicio. Sin
embargo, este modelo fue criticado por los que en el afio 1988 se
simplifica tomando solo cinco dimensiones: fiabilidad, sensibilidad,
seguridad, empatia y elementos tangibles (Torres & Vasquez, 2015,
pag. 64).
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VARIABLE DIMENSIONES (5) ATRIBUTOS (22)

("o Cumplen lo prometido

( R « Sincero interés por resolver problemas
Fiabilidad sm==P> | . Realizanbien el servicio la primeravez

« Concluyen el servicio en el tiempo prometido
« No cometen errores

i

« Comportamiento confiable de los empleados
. . . t
Calidaddel | seguridad == | 2 iCE0 e on amaes
Servicio [_ » Los empleados tienen conocimientos suficientes
« Equipos de apariencia moderna
{ Elementos mmmp | * Instalaciones visualmente atractivas

Tangibles « Empleados con apariencia pulcra

Expec(ativas « Elementos materiales atractivos

\ [

« Comunican cuando concluirdn el servicio

Vs Capacidad === | «Los empleados ofrecen un servicio rapido
de Respuesta « Los empleados siempre estan dispuestos aayudar
Percepcién _*Los empleados nunca estan demasiado ocupados

« Ofrecen atencién individualizada
> « Horarios de trabajo convenientes para los clientes
\Empatxa e | . Tienen empleados que ofrecen atencion personalizada
« Se preocupan por los clientes
« Comprenden las necesidades de los clientes

Figura 1: Modelo de evaluacion SERVICE QUALITY vy sus cinco
dimensiones.

Nota. Adaptado de “Modelos de evolucion de la calidad del servicio”

(pag. 65), por (Torres & Vasquez, 2015), Sistema de informacion

cientifica Redalyc red de revistas cientificas, 18 (35).
Modelo Service Performance SERVPERF

Cronin y Taylor (1992) propone la aplicacion de un modelo
opcional para evaluar la calidad de un servicio basandose solamente
en la percepcion del cliente sobre el rendimiento del servicio,
eliminando la expectativa. Dicho modelo hace uso de una escala
parecida al modelo SERVQUAL aplicando sus 22 elementos para
definir solo las percepciones, comprometiendo dicho proceso;
asimismo indica que no es suficiente la certeza de que los usuarios
valoren la calidad de un determinado servicio como el resultado que
se obtiene entre expectativas y percepciones (Torres y Vasquez,
2015, pag. 65).

Modelo de Calidad de la Atencion Médica

El Galeno Awvedis Donabedian (1966) en su modelo de

atencion médica para medir los servicios de salud de los pacientes



21

define establecer tres dimensiones (Torres & Vasquez, 2015, pag.
18).

a) Estructura: describe las caracteristicas fisicas de la empresa, asi
como el capital humano y los recursos financieros y otros

aspectos del sistema conformado por la parte asistencial.

b) Proceso: hace referencia a los médicos y proveedores, son las

acciones que se realizan para el tratamiento de los pacientes.

c) Resultado: Hablamos de lo que siempre se logra esto, en la
actitud, en conocimientos y en la conducta que se adopta para un
futuro con respecto a la salud. normalmente todo esto se refleja

en una notable evolucion en la salud del paciente.

Calidad en la atencion médica

!

DIMENSION DIMENSION DIMENSION

ESTRUCTURA PROCESO RESULTADOS

+ Cantidad y calidad = Acciones del personal + Cumplimiento de indicadores
del personal - Acciones de los pacientes + Gastos efectuados

+ Equipos e instrumentos « Precision, oportunidad « Acreditacién institucional

+ Recursos financieros « El proceso + Mejoramiento de la salud

+ Instalaciones fisicas de comunicacién del paciente

+ Normas » La aplicacion de + Conocimiento que tiene

+ Reglamentos procedimientos el paciente sobre el servicio
y Procedimientos « Satisfaccion de los usuarios

+ Sistemas de informacién con la atencién recibida

Figura 2: Modelo de calidad de la atencion médica Donabedian y
sus tres dimensiones.
Nota. Adaptado de “Modelos de evolucion de la calidad del servicio”
(pég. 18) por (Torres & Vasquez, 2015), Sistema de informacion

cientifica Redalyc red de revistas cientificas, 18 (35).
Modelo Jerarquico Multidimensional

Brady y Cronin (2001) proponen en su modelo tres
dimensiones principales: calidad de la interaccion, ambiente fisico y

calidad de los resultados (Torres & Vasquez, 2015, pag. 66).
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Modelo Multidimensional
Jerarquicode

Calidad del Servicio
Brady y Cronin (2001)

s | .

Calidad de las interacciones [ Calidad del Resultado Ambiente Fisico

Actitud Tiempode " Condiciones

= . Espera Ambientales
Comportamiento s e TR i =

Elementos Disefio de las

Experiencia \ Tangibles instalaciones

Condiciones para
socializar

Figura 3: Modelo Jerarquico Multidimensional y sus tres
dimensiones.
Nota. Adaptado de “Modelos de evolucion de la calidad del servicio”
(pag. 66) por (Torres & Vasquez, 2015), Sistema de informacion
cientifica Redalyc red de revistas cientificas, 18 (35).

2.2.4. Definicién de Satisfaccién del Cliente

Segun Sureshchandar citado por Quispe y Ayaviri (2016) propone “la
satisfaccion del cliente con respecto a los servicios que brinda la empresa, se basan

en las veces que se encuentra el cliente con dicha organizacion y esta se puede dar

en varios niveles”.

Para Kotler y Armstrong (2013) afirman que “la satisfaccion del cliente
medida en la cual el desempefio que percibe el cliente de un determinado producto

es lo mismo ala expectativa que tiene el comprador”.

2.2.4.1. Factores o caracteristicas gque influyen en la Satisfaccion

Si tenemos que el desempefio de un producto es menor a la
expectativa de un cliente, este no queda satisfecho. Por el contrario si el
desempefio de un producto es igual a la expectativa de un cliente, este
quedara satisfecho. Y si el desempefio de un producto se torna superior a
la expectativa de un cliente, este quedard muy satisfecho e incluso
encantado (Kotler & Armstrong, 2013).
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Dimensiones de la Satisfaccion
Percepcion

“Esta se da después de que un cliente adquiere un producto o
servicio, se entiende como el resultado del desempefio del mismo que el
cliente considera haber obtenido. Dicho de otro modo, es el "resultado”
que el cliente "percibe” después de adquirir un producto o servicio”.
(Pujol, 1999).

Expectativa

“La expectativa, es lo que el cliente espera del producto o servicio a

adquirir son las "esperanzas”. Tienen por conseguir algo” (Pujol, 1999).

Medicion de la satisfaccion
Satisfaccion

Segun Kotler (2001) “El grado de satisfaccion de un cliente depende
del desempefio percibido del producto o servicio y las expectativas del

cliente”.

Insatisfaccion

Mora (2011) en la revista Remark define, la insatisfaccion se
conforma por los mismos tres componentes igual que la satisfaccion, por
lo cual esta se da como respuesta, la misma que puede ser de tipo afectiva,
de tipo cognitiva e incluso comportamental, dicho procedimiento se basa
en la forma particular y enfocado en la experiencia de compra, en un

momento determinado; el mismo se da de manera opuesta a la satisfaccion

(pag. 2).
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Complacencia

“Este se origina cuando el desempefio percibido por el cliente o

usuario supera las expectativas del cliente” (Pujol, 1999).
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Metodologia

3.1. Tipo y nivel de investigacion

3.2.

Enfoque de investigacion

La presente investigacion tiene un enfoque cuantitativo; ya que se busca determinar la
influencia de una variable sobre la otra del Centro Especializado ONCORAD sede Trujillo;
asimismo proponer estrategias de acuerdo a los resultados que se han obtenido. Segin
(Herndndez, Fernandez y Baptista, 2015) definiron que, “se calculan las dos variables en
un delimitado entorno; se examinan los calculos obtenidos haciendo uso de métodos

estadisticos, y se obtiene una variedad de conclusiones” (pag. 4).
Tipo de investigacion

Asimismo la tesis es de tipo aplicada, nivel decriptivo explicativo, se aplicara como
instrumento un cuestionario a los usuarios del Centro Especializado ONCORAD sede
Trujillo. Conforme por lo descrito por los autores Hernandez et al. (2015) “La recaudacion
de datos se basan en la medicion (se hace la medicién de los conceptos contenidos en las
hipotesis o variables). Esta recoleccion de datos se realiza con el uso de procesos
debidamente estandarizados, los mismos que han sido aceptados por una comunidad

cientifica”

Disefio de investigacion

La investigacion tiene como disefio no experimental de corte transversal debido al
estudio de las variables calidad del servicio y satisfaccion de los usuarios en las cuales se
buscar determinar de qué manera influyen; adema no serdn manipuladas ninguna de sus
dimensiones. “Esta investigacion se hacen sin la manipular deliberadamente las variables
y solamente se observan sus manifestaciones en su entorno natural para analizarlos”
(Hernandez, Fernandez, & Baptista, 2015, pag. 152).
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3.3. Poblacién, Muestray Muestreo
Poblacion

Conformada por los pacientes que tomaron el servicio de tratamiento de radioterapia
el afio 2020, con un total de 603 pacientes. “Se considera poblacion al conjunto de
componentes que poseen caracteristicas en comin que es observable y sobre la cual

deseamos hacer algunos estudios” (Garcia, 2016, pag. 130).
Muestra

La muestra que se tomo fue basada en la poblacion de estudio del centro especializado
ONCORAD; en las cuales fueron 61 usuarios encuestados. “Se considera muestra al
subconjunto de una determinada poblacion sobre la misma se llevard a cabo algin calculo
0 mediciébn que permitird obtener conclusiones generales de dicha poblacion” Garcia
(2016, pag. 130).

Zz*p*q*N

T NsEZ+ Z2xp=xq

Donde:
Z=1590 Desvio normal de confianza
p=0.70 Varipbilidad positiva
g=0.30 Varnabilidad negativa
N =603 Tamafio de la poblacion
E=0.10 Margen de error
n==61

Muestreo

En el estudio realizado de la investigacion es de muestreo no probabilistico debido que
no se puede determinar el error en la estimacion basado de la muestra. Asi mismo por la

situacion actual del covid 19 se ha tomado un nivel de confianza del 90% un margen de
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error de 10%. Segln (Garcia, 2016) define que “existen diversos tipos de muestreos y ellos

se clasifican en probabilisticos y no probabilisticos” (pag. 130).

3.4. Criterios de Seleccion

Se consideré dentro de la poblacién a pacientes que fueron atendidos durante el

periodo 2020 y han recibido radioterapia con acelerador lineal.



3.5. Operacionalizacion de variables
Tabla 1

Operacionalizacion de variables.

VARIAELE DIMENSIONES INDICADORES 1'1[;1?;]1?51; E}fgf?ﬁ:.?grf TECNICA INSTRUMENTO
Cantidad v Calidad
del personal
Equipos &
Inztrumentos
CALTDAD DEL : .
SERVICIO Fecurzoz Financieros
Juran citado =l
Hemandez, Estructura Instalaciones Fisicas
{2009 define “la
calidad en el servicio N
como la capacidad de Reglamentos v Independiente  Escala Likert  Encuesta Cuestionario
zatizfacer al cliente en Procedimientos
=03 necesidades, Sistema de
expectativas ¥ Informacién
requerimientos, ez la
satisfaccion que se le Acciones del personal
proporciona al cliente a
traves del zervicio™. Acciones de log
Proceszo pacientes
Precizsion,
oportunidad
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SATISFACCION DEL
CLIENTE
Kotler y Armstrong
(2013} afirman qgue “la
satizfaccion del cliente
medida en 1a cual el
dezempefio percibido
de un producto es 1gual
a las expectativas del
comprador”.

El procesc de

COMUMICAacion

La aplicacidn de
procedimiento

Cumplimiento de
Indicadores

(rastos Efectuados

Acreditacion
institucional

Fesultado Mejoramiento de la
salud del paciente

Conocimiento que
tiene el paciente sobre
el servicio

Satizfaccion de los
usuarios con la
atencion recibida

Satizsfaccion
Percepcion
Insatisfaccion
Expectativa Complacencia

Dependiente
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3.6. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

La técnica que se utilizo en la presente investigacion fue la encuesta y se utilizd un
cuestionario con 20 ftems que estudian las dimensiones de las variables de estudio calidad
de servicio y satisfaccion del usuario. Segun Garcia (2016) define “la encuesta como
método de investigacion cientifica busca recopilar datos y obtener respuestas a una serie
de preguntas, en las cuales se ordenan teniendo en cuenta determinados requisitos en un
cuestionario”. (pag. 95)

Para la variable calidad de servicio se utilizd el Modelo de Calidad de la Atencion
Médica, en las cuales tuvo 18 items que estudian las dimensiones de Estructura, Proceso
y Resultado; asi mismo para la variable de satisfaccion del usuario solo fueron 02 items

donde se evalué las dimensiones de Percepcion y Expectativa.

3.7. Procedimientos

El primer paso, fue tramitar el debido permiso a la empresa y el acercamiento con
los usuarios, ademas se respetod todos los protocolos correspondientes del covid-19 para
presentarles la prueba piloto el cual fue de manera personal para conocer sus
apreciaciones. Antes de recoger la informacion, se hizo de conocimiento a cada usuario
con respecto a la intencion del estudio y la correcta forma del llenado. Fueron muy pocos
los casos donde se encontraron duda o consultas y se pudo obtener la respuesta completa

de todos las personas que participaron en un periodo de siete dias.

3.8. Plan de procesamiento y analisis de datos

En este estudio se hizo uso como herramienta de procesamiento de datos, el software
SPSS wversién 25 con el cual se logré construir la baremacion de cada una de las
dimensiones de las variables en estudio (ver anexo 4); determinando de esta manera el
nivel de calidad y satisfaccion del cliente. Posterior a ello se midio la frecuencia de los
niveles de cada variable con la finalidad de describir la situacion actual del objeto de

estudio, asi mismo se utilizo el andlisis de correlacion de Pearson para determinar la
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relacion de influencia entre la variable Calidad de Servicio y Satisfaccion del Usuario (ver
tabla 3)



3.9. Matriz de Consistencia

Tabla 2

Matriz de consistencia.
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Problema de

. : it Objetivo general Hipotesis Variable Dimensiones Indicadores
investigacion
Cantidad y Calidad del personal
Equipos e Instrumentos
Recursos Financieros
ESTRUCTURA Instalaciones Fisicas
Normas
Reglamentos y Procedimientos
¢Cual es la Sistema de Informacion
influencia de . Acciones del personal
la calidad de ~ DSterminar 12141 1a calidad :
servicio en la gfll_udendm6(1]I | ge _ _Ia de servicio CALIDA PROCESO Acciones del personal
. S, alida e ervicio . — -
Isggszic;rli%g a° en la Sa'glsfaccujn de ;)r:)fslr'c)i/\?amente D DEL ge;rlzlcoers]’oodpeoggjrgfﬁiaci(’)n
los Usuarios del centro SERVICI - — —
del centro Especializado en la _ o La aplicacion de procedimiento
especializado S\ ~SRAD sac Satisfaccion Cumplimiento de Indicadores
ONCORAD . del usuario.
SAC en sede  Sede Trujillo. Gastos Efectuados
Trujillo? Acreditacion institucional
RESULTADO Mejoramiento de la salud del

paciente

Conocimiento que tiene el
paciente sobre el servicio

Satisfaccion de los usuarios con |
atencidén recibida
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Objetivos especificos
Evaluar el nivel de
calidad del servicio
del centro
especializado

PERCEPCION Satisfaccion

ONCORAD SAC SATISFA
.. CCION

sede Trujillo.
Evaluar el nivel d DEL

valuar el nivel de USUARI
satisfaccion del o
usuario del centro Insatisfaccion
especializado EXPECTATIVA
ONCORAD SAC
sede Trujillo.

Complacencia
Metodologia
Enfoque metodoldgico: Cuantitativo Poblacion: Técnica de recoleccion de datos: Encuesta

Tipo: Aplicada

Nivel: descriptivo, explicativo

Disefio: no experimental de corte trasversal

La poblacion esta conformada por  Instrumento: cuestionario
usuarios que tomaron el servicio de Herramientas: SPSS y EXCEL
tratamiento en radioterapia el afio

2020, con un total de 603

pacientes.

Muestra: 61 usuarios

Muestreo: Probabilistico simple
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3.10. Consideraciones éticas

Respeto a las personas: a los usuarios encuestados se le respeto su disponibilidad de

tiempo, sus opiniones y sugerencias.

Consentimiento Informado: a los encuestados se les brindo la informacién oportuna

de la investigacion de que iba a tratar y accedieron de manera voluntaria.

Seleccion de Sujeto: los usuarios encuestados fueron personas adultas, hombre y

mujer sin distincion de clase social.
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IV. Resultados y Discusion
Resultados

En relacion al Objetivo General, Determinar la Influencia de la Calidad de Servicio
en la Satisfaccion de los Usuarios del Centro Especializado ONCORAD SAC sede Trujillo;
se obtuvo como resultado una relacion positiva de 0,795 entre las variables. Es asi, que la
mejora de la Calidad del Servicio impactaria de manera directa en la Satisfaccion de los

Usuarios, teniendo el mismo incremento. (Ver tabla 3)

Tabla 1

Correlacién de Variables Calidad del Servicio y Satisfaccion del Usuario.

CALIDAD SATISFACCION
CALIDAD Correlacién de Pearson 1 ,795™
Sig. (bilateral) ,000
N 61 61
SATISFACCION Correlacién de Pearson ,795™ 1
Sig. (bilateral) ,000
N 61 61

Nota. Correlaciones de Calidad y Satisfaccién para medir la influencia de ambas variables,
donde N= Muestra

En cuanto al primer Objetivo Especifico, Evaluar el nivel de Calidad de Servicio del Centro
Especializado ONCORAD SAC sede Trujillo se evidencio que presenta un Nivel Medio
con un 40,98%, asi mismo un Nivel Bajo de 29,51% y un Nivel Alto de 29,51%. En
relacion a cada uno de las dimensiones, se evidencia que en Estructura tiene un Nivel Bajo
de 29,5%, un Nivel Medio de 50.8% y un Nivel Alto de 19,7%. De igual manera en relacion
de la dimension Proceso con un Nivel Bajo de 44.3%, Nivel Medio de 29,5% y un Nivel
Alto de 26,2%; asi mismo en la dimension Resultado donde se evidencia un Nivel Bajo de
45,9%, un Nivel Medio de 32,8% y un Nivel Alto 21,3%.
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Tabla 3

Calidad del Servicio.

Porcentaje  Porcentaje

Frecuencia Porcentaje véalido acumulado
Vélido NIVEL BAJO 18 29,5 29,51 29,5
NIVEL MEDIO 25 41,0 40,98 70,5
NIVEL ALTO 18 29,5 29,51 100,0
Total 61 100,0 100,0

Nota. Resultado de la variable calidad, donde presente los diferentes niveles.

Tabla 4

Resultado de la Dimension de Estructura.

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje  valido acumulado

Valido NIVEL BAJO 18 29.5 29.5 29.5
NIVEL MEDIO 31 50.8 50.8 80.3
NIVEL ALTO 12 19.7 19.7 100.0
Total 61 100.0 100.0

Nota. Consecuencia de la dimension Estructura y medicién de sus niveles.
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Tabla 5

Resultado de la Dimension de Proceso.

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje  valido acumulado

Valido NIVEL BAJO 27 44.3 44.3 44.3
NIVEL MEDIO 18 29.5 29.5 73.8
NIVEL ALTO 16 26.2 26.2 100.0
Total 61 100.0 100.0

Nota. Consecuencia de la dimension Proceso y medicidn de sus niveles

Tabla 6

Resultado de la Dimension de Resultado.

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado

Valido NIVEL BAJO 28 45.9 45.9 45.9
NIVEL MEDIO 20 32.8 32.8 78.7
NIVEL ALTO 13 21.3 21.3 100.0
Total 61 100.0 100.0

Nota. Consecuencia de la dimensién Resultado y medicién de sus niveles.

De acuerdo al segundo Objetivo Especifico, Evaluar el nivel de Satisfaccion del Usuario
del Centro Especializado ONCORAD SAC sede Trujillo se obtuvo como resultado que del
total de encuestados, el 37,7% manifiesta sentirse Satisfecho con el servicio, 37,7%

Insatisfecho y solo el 24,6% Complacido.
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Tabla 7

Resultado Variable de Satisfaccién del Usuario.

Resultado Variable de Satisfaccion del Usuario.

Porcentaje  Porcentaje

Frecuencia Porcentaje  valido acumulado

Vélido SATISFACCION 23 37,7 37,7 37,7
INSATISFACCION 23 37,7 37,7 75,4
COMPLACENCIA 15 24,6 24,6 100,0
Total 61 100,0 100,0

Nota. Consecuencia de la variable satisfaccion y sus indicadores de medicion
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Discusiéon de Resultados

En el presente trabajo de investigacion la Calidad de Servicio al tener una relacion
alta y directa sobre la Satisfaccion de los Usuario del Centro Especializado ONCORAC
SAC siendo el resultado de 0,795 de ambas variables de estudio, permite tomar decisiones
sobre las dimensiones de Estructura, Proceso y Resultado con la finalidad de realizar una
adecuada gestion para que su nivel de influencia pueda tener un impacto positivo. Tal es el
caso, de la investigacion de Canzio (2019) que al comprobar también el alto nivel de
correlacion entre las mismas variables de estudio aplicadas dentro del mismo rubro, se
evidencia que la mejora en la calidad permitira una adecuada atencion en el area de
Emergencia del DIRIS LE.

En la variable de la Calidad de Servicio del Centro Especializado ONCORAD SAC,
se utilizé el Modelo de Calidad en la Atencion Medica del galeno Avedis Donabedian para
medir los servicios de salud; se evidencia que las tres dimensiones de Estructura, Proceso
y Resultado tuvieron un Nivel Medio, debido a que de manera regular los equipo como el
acelerador lineal presentan algunas fallas donde genera retraso en las terapias programadas,
asi mismo hay una ineficiencia en la comunicacion por parte del personal que no se informa
a tiempo a los usuarios de la programacion del mantenimientos preventivos y correctivos
de los equipos; con respecto en la dimension de Resultado no hay un cumplimiento con la
entrega exacta de los informes médicos lo que conlleva a que el usuario no pueda evaluar

su actual condicién de salud relacionada a su tratamiento recibido.

Asimismo en la investigacion internacional de Maggi (2019) en donde utilizo el
modelo SERVQUAL tuvieron como resultado la insatisfaccion de los Usuarios con la
apariencia fisica del hospital, la percepcion que brinda el servicio por primera vez es
pésima y que la capacidad de respuesta no es la adecuada frente a situaciones complejas;
es por ello, que en ambos casos pese que se han utilizado diferentes modelos, conlleva a
determinar que los componentes més relevantes sobre la medicion de la satisfaccion de los
usuarios, estan relacionados a elementos tangibles, atencién del personal, comunicacion y
cumplimiento de los indicadores. A diferencia en la investigacion de Ros (2016) que al
igual utilizaron el mismo modelo obtuvieron diferente resultado ya que los usuarios valoran
de manera positiva todos los aspectos que se evaluaron en las diferentes dimensiones y

mostrando gran capacidad realizando acciones favorables a la organizacion. Ademas
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mencionan que es importante la opinion de los agentes involucrados en el servicio para

conocer mas al detalle las percepciones de los usuarios.

Por otro lado en la investigacion de Arroyo (2018) donde también usaron el modelo
SERVQUAL tuvieron como resultado en la variable calidad del servicio un nivel media
debido al tiempo de espera de los pacientes en su atencidn y del personal calificado, ademas
en la variable de satisfaccion se encuentra en un nivel medio alto donde los usuarios indican
atributos en la confianza, fiabilidad y seguridad; donde concluyeron que la calidad del
servicio influye directamente en la satisfaccion de los clientes y recomiendan analizar los

factores determinantes de la calidad.
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V. Conclusiones

Se concluyo que la influencia de la calidad de Servicio sobre la satisfaccion del usuario
fue positiva y directa con un valor de (R = 0.795; p < 0.05), a partir del analisis estadistico
de correlacion de Pearson afirmando la hipotesis que la calidad de servicio influye

positivamente en la satisfaccion del usuario.

Se logro evaluar la variable de la calidad de servicio de los entrevistados del Centro
Especializado ONCORAD SAC sede Trujillo y se concluyé que los usuarios tienen una
percepcion de un Nivel Medio al igual que sus dimensiones Estructura, Proceso y

Resultado.

Se alcanz6 evaluar el nivel de satisfaccion de los usuarios del Centro Especializado
ONCORAD SAC sede Trujillo en sus dimensiones Percepcion y Expectativa y dio como
consecuencia que los indicadores Satisfaccion, Insatisfaccion dieron como resultado

(37,7%) respectivamente y Complacencia un resultado de (24,6%).
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V1. Recomendaciones

Se recomienda dada la relacion de la influencia positiva de 0,795 directa entre las dos
variables, mantener la satisfaccion del usuario basada en la calidad del servicio que ofrece
el Centro Especializado ONCORAD SAC sede Trujillo.

Habiéndose evaluado la percepcion de los usuarios en la variable Calidad del Servicio

con un Nivel Medio y en sus diferentes dimensiones siendo:

Estructura en su ftem; El Centro Especializado posee herramientas tecnologicas que
permiten una mejor atencion durante el proceso de solicitar citas y tratamiento. Se
recomienda elaborar y manejar un calendario virtual y hacer de conocimiento a los

pacientes de los mantenimientos preventivos del acelerador lineal.

Proceso tiene la mas baja calificacion en el Nivel Medio en los items: Los estandares
de atencion por parte del personal se cumplen de inicio a fin de su tratamiento, Considera
que los pacientes son derivados de manera oportuna por el IREN Norte para recibir su
tratamiento de radioterapia, Existe una adecuada comunicacion por parte del Centro
Especializado ONCORAD hacia los pacientes. Se recomienda manejar herramientas
digitales como historias clinicas virtuales; las mismas que podran ser visualizadas por los
especialistas tanto de IREN Norte y ONCORAD SAC, mejorando de esta manera la
comunicacion de ambas instituciones para que los pacientes sean atendidos de manera

oportuna con sus tratamientos.

Resultado en su item tiene un Nivel Medio: Se cumple con las sesiones programadas
conforme al tratamiento de radioterapia. Se recomienda que el personal de atencion al
cliente debe mantener una comunicacion clara, adecuada y constante con los usuarios para
dar a conocer las fechas programadas del mantenimiento de los equipos y minimizar la

posibilidad que pierdan sus sesiones de radioterapias programadas.

Por ultimo en la variable Satisfaccién del Usuario, en sus dimensiones Percepcion y
Expectativa se recomienda en sus items: La percepcion del servicio de la calidad fue
favorable; El servicio del centro especializado ONCORAD cumple satisfactoriamente con

todas sus expectativas.

Dieron como resultado en sus indicadores Satisfaccion 37,7% y Complacencia

(24.6%) resultando favorables para la clinica, asi como Insatisfaccion con un porcentaje de
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(37,7%) desfavorable. Se recomienda seguir mejorando; disefiando un calendario de
capacitaciones constantes de todo el personal, para que en la practica la atencion de los
usuarios sea de manera rapida y eficiente y asi reducir el porcentaje de insatisfaccion e
incrementar a su vez el porcentaje de la complacencia en el servicio que brinda ONCORAD
SAC.
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VIII.

Anexos
Anexo 1

Autorizacion de uso de datos.

USAT |

Linsprssdpd Casolas

S ke i Minapmerys

Trujillo 15 de abril 2021
safiores:
QOHCORAD SAC sede Trujillo

Presente. —

Yo ADA ESMERALDA AVELLANEDA OCUPA, identificadz con DNI 43386022 y MARCO ANTONIO CRUZ
CASTRO identificado con DMI 17540747 por medio del presente docurmento solicitamos a usted lo
siguisnte;

Moz permita dentra d2 sus instalacionss aplicar una encwesta 3 vuestros pacientes en tratamienta,
v asi realizar la recoleccién de los datos necesarios para desarrollar |3 tesis dencminads
“INFLUENCIA DE LA CALIDAD DE SERVICID CON L& SATISFACION DE LOS USUSARIOS DEL CEMTRO
ESPECIALIZADD ONCORAD SAC sede TRUIILLD®, que nos permitird acceder al titulo de Licenciado en
Administracion.

sin otro particular me despido sgradeciendo |z atencion & mi solicitud.

Atentamente.

fil o

Marco A, Craz Casire

ADA EEMERALDA AVELLAMEDA QCUPA MARCD ANTONIO CRUZ CASTROD

DIz 43088022 DMIz 17540747
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fencoran

ITEMASA AVANZADA

de CANCER

Carta 059 ONCORAD-IREN NORTE
Trujillo 19 de abril 2021

Sefiores: ADA E. AVELLANEDA OCUPA'Y MARCO A. CRUZ CASTRO

Presente. -

Estimados estudiantes, a nombre de ONCORAD SAC sede Truijillo,

reciban nuestro mas cordial saludo y ademas cumplimos con informarles
lo siguiente: Con respecto a la solicitud presentada por ustedes,
pidiendo autorizacion para realizar una encuesta a nuestros pacientes,
decidimos autorizar dicha recoleccion de datos y realizar la encuesta

programada.
Sin mas que informar me despido de ustedes, no sin antes desearles
éxitos en su vida profesional.

Atentamente. -

.

Marco A. Crag
ADMINISTRADOR
ONCORAD S.AC.
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Anexo 2
Cuestionario Aplicado
ENCUESTA
FORMATO DE ENCUESTA A VISITANTES

Objetivo: determinar la influencia de la calidad de servicio y satisfaccion del cliente del Centro
Especializado ONCORAD SAC Sede Trujillo, 2021.

Instructivo: Agradezco su participacion en esta encuesta, se solicita que responda con
sinceridad las preguntas que se plantean a continuacién; marque con una “X” en funcién a su
decision respecto a las caracteristicas de los servicios del Centro Especializado ONCORAD
SAC.

5: Totalmente de acuerdo (T.D.A) 4: De acuerdo (D.A) 3: Ni de acuerdo ni en desacuerdo
(N.D) 2: En desacuerdo (D) 1: Totalmente en desacuerdo (T.D).

1. Género:
( ) Masculino

( ) Femenino

2. Edad:

3. Estado Civil:
() Soltero/a
( ) Casado/a
( ) Divorciado

() Viudo



() Conviviente
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Preguntas

T.D

N.I.

D.A.

T.D.A

1.La cantidad, presencia y uniformidad del personal
considera que es el adecuado

2. Los equipos de radioterapia considera son los
apropiados para su tratamiento.

3.Considera que existe una inversion constante en el
mantenimiento  preventivo 'y  correctivos  del
Centro Especializado ONCORAD.

4. Las instalaciones fisicas del Centro Especializado
ONCORAD van de acuerdo a mis exigencias

5.0NCORAD utiliza como base guias
internacionales de tratamiento de radioterapia y
protocolos para el mismo.

6.ONCORAD cuenta con procesos Yy reglamentos
para la atencién de los pacientes.

7.El Centro Especializado posee herramientas
tecnologicas que permiten una mejor atencion
durante el proceso de solicitar citas y tratamiento.

8.Los estandares de atencion por parte del personal
se cumplen de inicio a fin de su tratamiento.

9.Considera que los pacientes reciben una atencion
integral.

10.Considera que los pacientes son derivados de
manera oportuna por el IREN Norte para recibir
su tratamiento de radioterapia.

11.Existe una adecuada comunicacién por parte del
Centro Especializado ONCORAD hacia los
pacientes.

12.Se encuentra conforme con la aplicacion de los
procedimientos para recibir su tratamiento de
radioterapia.

13.Se cumple con las sesiones programadas
conforme al tratamiento de radioterapia.

14.Considera que los gastos generados por las
prestaciones del Centro Especializado
ONCORAD son cubiertas por el IREN NORTE.

15. ONCORAD cuenta con todas las licencias para
operar como centro especializado en radioterapia
y la atencion de pacientes oncoldgicos.

16.El Centro Especializado ONCORAD contribuye
con el mejoramiento de la salud del paciente.




50

17.Conoce sobre todos los tratamientos relacionados
a la radioterapia del paciente.

18.En lineas generales se siente satisfecho con la
atencion recibida en el Centro Especializado
ONCORAD.

19. La percepcion del servicio de la calidad fue
favorable.

20.El servicio del centro especializado ONCORAD
cumple  satisfactoriamente con todas  sus
expectativas.




ESTRUCTURA
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Esencial

importante,
aunque no
indispensable

Innecesario

Observacion

La cantidad, presencia Yy
uniformidad  del  personal
considera que es el adecuado.

Los equipos de radioterapia
considera son los apropiados
para su tratamiento.

Considera que existe una
inversion  constante en el
mantenimiento  preventivo 'y
correctivos del Centro
Especializado ONCORAD.

Las instalaciones fisicas del
Centro Especializado
ONCORAD van de acuerdo a
mis exigencias.

ONCORAD ttiliza como base
guias internacionales de
tratamiento de radioterapia y
protocolos para el mismo.

ONCORAD  cuenta con
procesos y reglamentos para la
atencion de los pacientes

El Centro Especializado posee
herramientas tecnoldgicas que
permiten una mejor atencion
durante el proceso de solicitar
citas y tratamiento.




PROCESO
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Esencial

importante,
aunque no
indispensable

Innecesario

Observacion

Los estandares de
atencion por parte del
personal se cumplen de
inicio a fin de su
tratamiento.

Considera que los
pacientes  reciben  una
atencion integral

Considera que los
pacientes son derivados
de manera oportuna por el
IREN Norte para recibir
su tratamiento de
radioterapia.

Existe una  adecuada
comunicacion por parte
del Centro Especializado
ONCORAD hacia los
pacientes

Se encuentra conforme
con la aplicacion de los
procedimientos para
recibir su tratamiento de
radioterapia.




RESULTADO
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Esencial

Util

Innecesario

Observacion

Se cumple con las sesiones
programadas conforme al
tratamiento de radioterapia

Considera  que los  gastos
generados por las prestaciones del
Centro Especializado ONCORAD
son cubiertas por el IREN NORTE

ONCORAD cuenta con todas las
licencias para operar como centro
especializado en radioterapia y la
atencion de pacientes oncoldgicos.

El Centro Especializado
ONCORAD contribuye con el
mejoramiento de la salud del
paciente

Conoce sobre todos los
tratamientos relacionados a la
radioterapia del paciente

En lineas generales se siente
satisfecho con la atencion recibida
en el Centro Especializado
ONCORAD.
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PERCEPCION
Esencial Util Innecesario | Observacion
1 | La percepcion del servicio de la
calidad fue favorable.
EXPECTATIVA
Esencial Util Innecesario | Observacion
1 | El servicio del centro
especializado ONCORAD

cumple  satisfactoriamente  con

todas sus expectativas.
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Anexo 3

Validacion por juicio de expertos de cuestionario y /o entrevista

1° Experto

_—

UISAT

= lel b
T S ER N F———

COMSTANCIA DE VALIDACION POR JUICKO DE EXPERTOS

Cluken suscribe Maria de s Merpedes Vigo Gakeer, medianie la presente hago corsiar
gue o instrumesnto ullizedo para @ recoksooion O dalos del proyecio ds less para
obiener el grado de Licenciado en AdminisTacon de Empresas, blulado " influsnca De
La Calidad D= Servioo En La Satsfacocn De Los Usuancs D=l Centro Especalizado
Onoorad Sac Sede Tryjilo 2021°, elaborado por bos Bachileres Ayelansda Oowpa Ada
Esmeralda y Cnzr Castmo Maroo Anfonio; redine ios requisios suficismes y necesanos
para ser comsiderados validos y confiables y, por tamio, aptos para ser aplicados en el

logro: de s ohjetraos gue se planbeancn e&n la eveshigaoon
Sl enlameerie

Chiclaryo, 31 de mareo de 021

o -.. ——
.--J_. _:_ ._El- ] __\-_-\'.l_
e -
e &
......-ﬂ-- ............. e

FIRMA DEL JUEZ EXPERTO

Deri WAg.flbc. Nombre: MEBA. Maria de las Mercedes Vigo Galvez
Cargo Achaal: Oocenle Tiempo Compleio LEEAT



2° Experto

USAT

Universidad Catélica

3410 Toribio de Mogrovejo

CONSTANCIA DE VALIDACION POR JUICIO DE EXPERTOS

Quien suscribe Aguilar Amaya Nelly Yolanda, mediante la presente hago constar que el
instrumento utilizado para la recoleccion de datos del proyecto de tesis para obtener el
grado de Licenciado en Administracién de Empresas, titulado “Influencia De La Calidad
De Servicio En La Satisfaccion De Los Usuarios Del Centro Especializado Oncorad Sac
Sede Trujillo 2021", elaborado por los Bachilleres Avellaneda Ocupa Ada Esmeralda y
Cruz Castro Marco Antonio; reline los requisitos suficientes y necesarios para ser
considerados validos y confiables y, por tanto, aptos para ser aplicados en el logro de
los objetivos que se plantearon en la investigacion.

Atentamente

Chiclayo, 29 de marzo de 2021.

FIRMA DEL JUEZ EXPERTO

Dr./ Mg./Lic. Nombre: Mg.Nelly Aguilar Amaya

Cargo Actual: Docente Tiempo Parcial USAT
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3° Experto

USAT

Universidad Catdlica
Santo Toribio de Mogrovejo

CONSTANCIA DE VALIDACION POR JUICIO DE EXPERTOS

Quien suscribe Gamarra Uceda Milagros Carmen, mediante la presente hago constar
que el instrumento utilizado para la recoleccion de datos del proyecto de tesis para
obtener el grado de Licenciado en Administracion de Empresas, titulado “Influencia De
La Calidad De Servicio En La Satisfaccion De Los Usuarios Del Centro Especializado
Oncorad Sac Sede Truijillo 2021", elaborado por los Bachilleres Avellaneda Ocupa Ada
Esmeralda y Cruz Castro Marco Antonio; reune los requisitos suficientes y necesarios
para ser considerados validos y confiables y, por tanto, aptos para ser aplicados en el
logro de los objetivos que se plantearon en la investigacion.

Atentamente

Chiclayo, 29 de marzo de 2021.

FIRMA DEL JUEZ EXPERTO

Dr./ Mg./Lic. Nombre: Mgtr. Milagros Carmen Gamarra Uceda

Cargo Actual: Docente Tiempo Completo USAT
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Anexo 4

Baremacion Estadistica Complementaria

N Valido 61
Perdidos 0
Minimo 24
Maximo 32
Percentiles 30 28.60
70 30.00

Nota. Baremacion para encontrar el promedio de la dimension Estructura.

N Vilido 61
Perdidos 0
Minimo 13
Maximo 24
Percentiles 30 18.00
70 19.00

Nota. Baremacion para encontrar el promedio de la dimension Proceso.



N Valido 61
Perdidos 0
Minimo 17
Maximo 27
Percentiles 30 22.00
70 24.00

Nota.

Baremacion para encontrar el promedio de la dimensién Resultado.
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Porcentaje

Anexo 5
Graficos adicionales

60

CALIDADD

a0

MIVEL BAJD

Nota. Variable Calidad del Servicio

MIVEL MEDID MNIVEL ALTO
CALIDADD



Porcentaje

61

SATISFACCIOND

40

20

SATISFACCION INSATISFACCION COMPLACENCIA
SATISFACCIOND

Nota. Variable Satisfaccion del Usuario



