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RESUMEN

La presente investigacion titulada: gestion de calidad de servicios y la satisfaccion
de los usuarios en el Hospital de Apoyo — Junin, 2018, tuvo como objetivo
determinar la relacion que existe entre las variables gestion de calidad de
servicios y la satisfaccion de los usuarios durante el afio 2018 en el Hospital de
Apoyo Junin.

En el cual precisamos que es una investigacion de tipo no experimental, el disefio
es correlacional explicativo. Cuya poblacion estuvo conformada por 220 usuarios
del Hospital de Apoyo Junin y la muestra quedd constituida por 85 usuarios. Para
la recoleccion de datos se tuvo en cuenta la técnica de la encuesta, para el cual
se elaboro los instrumentos: Cuestionario sobre gestion de calidad de servicios y
cuestionario sobre satisfaccion de los usuarios, con escala de Lickert para las dos
variables en estudio, ademas para la confiabilidad de tales instrumentos se
calcul6 el nivel de consistencia interna mediante el Alfa de Cronbach a través del
software SPSS v25.

Mientras que para el procesamiento de datos se utilizo la estadistica descriptiva,
tablas y figuras para la presentacién de los resultados; ademas de la estadistica
inferencial para la comprobacién de las hipétesis.

Los resultados de la investigacion se analizaron e interpretaron, tal como se
aprecian en los resultados, asimismo se procedié a la contrastacion de hipétesis
por el Rho de Spearman obteniendo como conclusién general que: No existe una
relacion significativa entre la gestion de calidad de servicios con la satisfaccion de

los usuarios en el Hospital de Apoyo Junin.

Palabras claves: Gestidén de calidad de servicio, fiabilidad, empatia, tangibilidad,

fiabilidad, satisfaccion de los usuarios.
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ABSTRACT

The present investigation entitled: service quality management and user
satisfaction at the Hospital de Apoyo - Junin, 2018, aimed to determine the
relationship between the variables management of quality of services and user

satisfaction during the 2018 in the Hospital de Apoyo Junin.

In which we specify that it is a non-experimental research, the design is
correlational explanatory. Whose population was made up of 220 users of the
Junin Support Hospital and the sample was constituted by 85 users. For data
collection, the survey technique was taken into account, for which the instruments
were elaborated: Questionnaire on quality management of services and
guestionnaire on user satisfaction, with a Lickert scale for the two variables under
study, in addition for the reliability of such instruments, the level of internal
consistency was calculated using the Cronbach's Alpha through the SPSS v25

software.

While for the data processing, descriptive statistics, tables and figures were used
to present the results; besides the inferential statistics for the verification of the

hypothesis.

The results of the research were analyzed and interpreted, as shown in the
results, and the hypothesis was tested by Spearman's Rho, obtaining as a general
conclusion that: There is no significant relationship between the quality
management of services the satisfaction of the users in the Junin Support
Hospital.

Keywords: Management of quality of service, reliability, empathy, tangibility,

reliability, user satisfaction.
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l. INTRODUCCION

En el Hospital de Apoyo Junin en la ultima década se ha observado que: los
servicios que se brindan diariamente existen demasiadas deficiencias respecto a

las atenciones que se brindan, en algunos servicios de consulta externa.

El incremento de la poblacién asegurada al Seguro Integral de Salud, asi como el
aumento desproporcional de consultorio particulares, clinicas y otras empresas
que brindan atencién en salud, obligan a los Hospitales nacionales a mejorar los
servicios que brindan, los mismo que deben ser con un trato humanitario de
calidad y con calidez, asi como también con infraestructura adecuada, profesional
de la salud competitivos, y una correcta distribucion de horarios en las atenciones.

En ese sentido para poder determinar cuan bueno es el servicio que se esta
brindando en el Hospital de Apoyo Junin es necesario primero establecer la forma
de medicion de los mismos, considerando estudios anteriores, la mejor manera es
mediante la opinion de los mismos usuarios que recurren diariamente por la

demanda de una atencidn en los consultorios externos.

Las politicas del Ministerio de Salud del Pert describen que el Sistema de
Gestion de calidad estan definidos como el conglomerado de elementos
articulados que contribuyen a dirigir, controlar, ofrecer capacitaciones y evaluar a
las IPRESS del sector asi como a las del nivel nacional, regional y local en lo
concerniente a gestion de calidad de servicios; asimismo los enfoques en los que

se fundamenta, son:

Enfoque al usuario: Los usuarios son la razén de ser de las instituciones, por lo
que, deben comprender sus necesidades, satisfacer sus necesidades especificas

y desplegar acciones para cumplir con sus expectativas.

Liderazgo: La mejora continua, requiere de lideres que dirijan sus
establecimientos de salud (IPRESS).

Participacion del personal: el talento humano es la razén primordial de la
existencia de una institucion, que a través de su sus aptitudes otorgan beneficios

en la calidad de servicios.
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Por estas razones se evalla el nivel de satisfaccion de los usuarios atendidos en
los consultorios externos del Hospital de Apoyo Junin, considerando la
importancia de efectuar este tipo de evaluaciones semestral o anualmente segun
recomendaciones del Ministerio de Salud, considerando que evaluaciones como
éste, nos orienta en la implementacion de acciones o estrategias para la mejora
continua de la calidad de servicios en salud, éste es el motivo por lo que se
desarrolla el presente trabajo de investigacion el cual pretende evidenciar y
posteriormente difundir el grado de satisfaccion de los usuarios respecto a la
gestidon de calidad de atencion durante la consulta externa del Hospital de Apoyo

Junin.
1.1. Realidad Problematica

La fragmentacion de los servicios de salud, ha generado una baja
satisfaccion de los usuarios, ya que se manifiesta principalmente como el
limitado acceso a los servicios, asi como la baja conformidad de éstos,
actualmente los usuarios son aun mas exigentes y complejos, por lo que la
satisfaccion de los usuarios como enfoque actual, expone que ofrecer
calidad corresponde a: cubrir las expectativas de los usuarios. Por lo
general, los usuarios acuden al nosocomio por la necesidad de mejorar su
salud, con el fin de ser comprendidos y de ser atendidos con calidad y
calidez, sin embargo, desafortunadamente muchos de ellos no encuentran
ese anhelo. En las Ultimas décadas el incremento de pacientes ha generado
que la brecha de profesionales se eleve significativamente ocasionando que
las competencias administrativas se extiendan olvidando la esencia del

guehacer diario.

Por esas consideraciones la satisfaccién de los usuarios adopta un rol muy
importante que deriva en el desarrollo de las organizaciones e instituciones
estatales y privadas, pues se convierte en un indicador importante que
permite  evaluar la gestion de calidad de servicios que ofrecen los
integrantes en una entidad, al evaluar este indicador permitira implementar,
redistribuir, adaptar y hacer realizable un objetivo de mejora cuando no se
cumpla con la vision y mision de la entidad, con ello obtener resultados

favorables en asuntos de la gestion de calidad de servicios.
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Dada la importancia que en una entidad del Estado, como es el
Hospital de Apoyo Junin es necesario determinar cuan efectivo es la gestion
de calidad de servicios y la relacion de ésta con la satisfaccion de los
usuarios; se pretende realizar este estudio, toda vez que en las ultimas
década se ha evidenciado un alto crecimiento de afiliados al Seguro Integral
de Salud, de acuerdo a la Ley N° 29344 y el D.S. 008-2010-SA, el
crecimiento de la poblacién, entre otros, han incrementado el bolsén de
atenciones en consultorios externos, lo cual ha conllevado en que los
usuarios constantemente han presentado reclamos con respecto a la calidad
de la atencion del profesional médico que brinda la atencion, asimismo
quejas por la falta de medicamentos prioritarios, o por la inadecuada
infraestructura. Esta situacion problematica que poco a poco se agudiza, asi
como en las IPRESS de todo el pais, no ha sido ajeno en el Hospital de
Apoyo Junin. Si bien se carece de infraestructura adecuada, asi como
equipos médicos modernos para hacerle frente a las necesidades en salud
publica, como empleados publicos del sector salud hemos tomado
conciencia de que es necesario y sobre todo importante ofrecer una atencion
de calidad sobre las carencias, lo que permitird disminuir el nivel de

insatisfaccion que se evidencia en los usuarios de esta IPRESS.

Asimismo, en la actualidad no se evidencia investigacion alguna sobre
gestion de calidad de servicios y satisfaccion de los usuarios en las
Unidades Productoras de Servicios del Hospital de Apoyo Junin, por lo tanto,
es menester realizar un estudio que posibilite establecer la relacion entre la
gestion de calidad del servicio y la satisfaccion de los usuarios de los
mencionados servicios que presta el hospital, lo cual es motivo de la
presente investigacion, que posteriormente permitira adoptar medidas y
estrategias para la mejora de la significativa de la gestion de calidad de los

servicios.
1.1.1. Antecedentes internacionales

Algunos antecedentes internacionales como la de Chungara, C. (2014)
en su tesis titulada Satisfaccién de los usuarios con la calidad de

atencion odontologica, Centro de Salud Pacasa, Red 4 gestion 2010
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(tesis de postgrado). Trabajo presentado en la Universidad Mayor de
San Andrés, Bolivia, con el objeto de conocer la percepcion de los
usuarios sobre la satisfaccion en la atencién odontolégica en el Centro
de Salud Pacasa, Red 4, comprobd6 que “En la encuesta realizada sobre
la dimension tangible; que es la infraestructura la que produce
insatisfaccion en cuanto a la amplitud, iluminacion y limpieza de la sala
de espera, puesto que no existe comodidad en este ambiente que es
compartido con pacientes de consulta médica. Dado que es importante
que el paciente espere en un lugar calido, confortable y tranquilo, se
debe tomar medidas para solucionar este aspecto, porque esta
dimension demuestra la calidad de un servicio de salud, desde el ingreso
el paciente. En contraposicién el consultorio dental fue calificado como
limpio, con buena iluminacion y amplitud aceptable. Al indagar sobre la
dimension empatia, que es el trato del personal de salud, es notoria la
satisfaccion con el trato del odontélogo, donde 9 de cada 10 pacientes lo
calific6 como muy buena. Aunque la valoracién no iguala al trato del
odontdlogo, la satisfaccion en esta dimension es buena, en forma global,
en relacién a la dimensién de tangibles, que demuestra la calidad de
atencion en éste servicio. Segun género, las mujeres opinan que se
debe mejorar el trato en enfermeria y recepcion. La fiabilidad que es la
habilidad de realizar un servicio de forma correcta y oportuna, donde el
paciente pueda acudir con toda confianza y con la seguridad que la
respuesta que le da el profesional es creible, veraz y honesta, tuvo la
puntuacion mas alta en el grado de satisfaccion; solo un usuario de cada
cien determiné que el servicio no es confiable, aunque es minima la
insatisfaccion en esta dimension, se debe realizar estrategias para que
el servicio tenga un cien por ciento de confiabilidad. Capacidad de
respuesta, en esta dimension se evalud la disposicion del servicio dental
de responder a la demanda del paciente cuando éste lo solicitd, 9 de
cada diez pacientes opinan que no fueron rechazados cuando ellos
solicitaron atencion y el profesional fue puntual en atenderlos. Segun la
expectativa del usuario, nueve de cada diez pacientes respondio que sus

expectativas fueron cumplidas con la atencion recibida. En esta
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dimensiéon se deben tomar en cuenta muchos aspectos, para posteriores
investigaciones, porque la expectativa puede variar de acuerdo a

muchos factores

como ser: expectativa baja, falta de experiencia para calificar un servicio,
temor a la represalia por respuesta negativa y comparacion con otros

servicios”.

Pérez, E. & Sanfeliu, G. (2013) en el estudio Niveles de satisfaccion de
los usuarios en la prestacién del servicio de oncologia en salud como
indicador de calidad del centro radio oncoldgico del caribe durante el
segundo periodo del 2013, (tesis de postgrado). Universidad de
Cartagena, Colombia, comprobd que “los niveles de satisfaccion de los
usuarios atendidos en el Centro Radio Oncoldgico del Caribe son altos,
teniendo en cuenta que la satisfaccion de los usuarios de los servicio de
salud es uno de los pardmetros para evaluar la calidad del servicio
prestado por estas instituciones, sugirié que esa institucion prestadora
del servicio en salud probablemente este entre los estandares de

calidad”.

Mongui, E. (2015), en su tesis Percepcion de la calidad de la atencion
médica en poblacion con discapacidad fisico-motora que acude a la
fundacion A.P.R.I.L.P. (tesis de postgrado). Universidad Nacional de la
Plata, Colombia, llegd a comprobar que “la calidad de la atencién medica
es la satisfaccion a un concepto esperado por el paciente, y que la
satisfaccion global esta enmarcada desde el mismo momento que este
ingresa a la unidad sanitaria incluyendo los 3 aspectos como lo son:
Organizativos, atencién recibida, y repercusion en su estado de salud.
Que para entonces no se evidenciaban estudios relacionados con la
percepcién que tiene el discapacitado fisico motor al momento de recibir
la atencion médica, pero se identifican aspectos negativos y positivos de
interés comun para describir desde la percepcion de la accesibilidad
geografica el 39,1% de la poblacion con discapacidad fisico motora
percibe que el desplazamiento desde el domicilio hasta el sitio de

atencion le fue muy lejos, y el 43,6% percibe que el tiempo gastado en el

18



desplazamiento es largo. Esta situacidbn esta relacionada con la
localizacion distribucidn topogréfica de los centros de atencidn sanitaria
gue si bien altera a la hora de acceder a los servicios perturbando la
posibilidad de recurrir a los bienes y servicios sanitarios demandados por
el discapacitado fisico motor. En casi la totalidad de los casos resulta
insoslayable la referencia a las condiciones de la estructura
socioecondmica en la que se desarrolla la clase social considerada en el
entorno. Desde la percepcion de la Accesibilidad Arquitecténica el 61,8%
de la poblacion con discapacidad fisico motora percibe que es
complicado el ingreso, movilizacién, y desplazamiento dentro de la
Institucidén para recibir atencion médica. A pesar de que en la Republica
Argentina las Instituciones publicas y privadas cumplen con la estructura
de la Ley 24218 Sistema de Proteccion Integral de los Discapacitados,
guedan obstaculos fisicos del entorno en las Instituciones de Salud,
implicando marginaciéon y pérdida de la calidad de vida para el
discapacitado fisico motor. El ingreso a los servicios sanitarios requiere
del desplazamiento fisico del demandante hacia la oferta, siendo que
ésta se considera como un espacio arquitecténico comun para satisfacer
la necesidad y perspectiva del demandante. Desde la percepcion de la
seguridad en la Estructura, el 41,8% de la poblacion con discapacidad
Fisico motora percibe que la planta fisica o el edificio le parecié
descuidado, mientras 45,5% percibié que el mobiliario en la sala de
espera, tales como silleteria, camas y camillas si las vio o las utilizo les
parecié incomoda al usarla desde la condicion de discapacidad fisico
motora. Este tipo de caracteristicas presentes interfiere sobre la
consolidacion del programa de Seguridad del Paciente. Segun la OMS
estos hallazgos pueden relacionarse como presencia de incidentes
durante el prestacion de la atencion médica, generando en dUltimas
perdida de la percepcion de la seguridad por parte del paciente. Desde
la percepcion de la seguridad en el proceso, el 59,1% de la poblacion
con Discapacidad fisico motora percibi6 que no se le respeto su
privacidad, mientras el 60,0% percibié que el médico tratante no realizo

el examen clinico completo. Esta percepcion de falta de seguridad al
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1.1.2.

momento de la atencién, pone en riesgo la seguridad del paciente ya
que rompe la armonia del proceso de atencion médica. Desde la
percepcion de la satisfaccion global en el resultado, el 40% percibié que
se siente satisfecha con los servicios recibidos mientras que el 34,5% se
encuentra insatisfecha con la atencidbn medica recibida, el 50,9%
volveria a atenderse nuevamente en la misma Institucion; mientras que
el restante 49,1% de la poblacion manifiesta que no volverian a
atenderse en la misma Institucion. Estos indicadores orientan en
contravia la probabilidad de alcanzar un resultado deseado en salud
producto de la adecuada calidad. (25). Todo lo anterior esgrime una falta
de satisfaccion importante a las expectativas que tiene la poblacion con

discapacidad fisico motora al recibir la atencion médica”.
Antecedentes nacionales

Hilario, O. (2017), realizé el estudio denominado Satisfaccion de los
usuarios externo en la atencién del parto en el Centro Materno Infantil
Juan Pablo Il Los Olivos, 2015, (tesis de postgrado). Universidad César
Vallejo, Peru, determind que “el 56% de pacientes que acudieron para
atencién de parto al Centro Materno Infantil Juan Pablo Il se encuentran
satisfechos con la atencién recibida, durante el afio 2015; que sélo el
25% se encontraron satisfechas con el abastecimiento de Farmacia

durante la atencidn recibida durante la atencion de su parto, entre tanto

el 80% de puérperas se encontraron satisfechas con la buena atencion
recibida al ser atendidas de inmediato durante su atencién de parto en el
Centro Materno Infantil Juan Pablo II, el afio 2015. Asimismo se
determind que el 73% de pacientes se encontraron satisfechas al recibir
un trato amable durante la atencion recibida durante su atencion de
parto. A su vez que el 62% de usuarias se encontraron satisfechas con
la calidad de atencién recibida ya que recibieron informacion en
planificacion familiar completa y oportuna durante la atencion recibida
durante el Parto. que el 89% de pacientes se sintieron atendidas con
privacidad durante su estadia al dar a luz durante la atencion recibida

durante el Parto Ademas determiné que el 91% de pacientes se
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encontraron satisfechas con la calidad de atencién recibida ya que
refirieron que los servicios higiénicos se encontraron limpios durante la
atencion del Parto en el Centro Materno Infantil Juan Pablo IlI, durante el
afo 2015. Se determiné que el 95% de pacientes recomendarian la
atencién de parto a sus familiares en el Centro Materno Infantil Juan
Pablo I, ya que manifiestan encontrarse satisfechas con la atencién
recibida. Se determin6 que 75% de usuarias se encontraron satisfechas
al permitirseles elegir la postura para parir, tener acompafante el
momento del acto, y tener contacto inmediato con sus bebes, quedando

un 25% de pacientes insatisfechas”.

Huanchaco M. (2017), en su investigacién Nivel de satisfaccion de los
usuarios hospitalizados en los servicios de medicina y cirugia del
Hospital Nacional. Guillermo Almenara Irigoyen, EsSalud, Lima — Perd,
2016, (tesis de postgrado). Universidad César Vallejo, Lima, Perq,
comprobd que “el nivel de satisfaccion de los usuarios hospitalizados en
los servicios de medicina del Hospital Nacional Guillermo Almenara
Irigoyen, EsSalud, Lima — Peru, 2016 no es muy satisfecho. Asi como el
nivel de satisfaccion de los usuarios hospitalizados en los servicios de
cirugia del tampoco es muy satisfecho. Observando que de las 5
dimensiones del nivel de satisfaccion en ambos servicios, solamente en
el caso de la dimension empatia acepto la hip6tesis alterna y se rechazé
la hipotesis nula. Es por esta razon que no existen mayores diferencias
significativas entre el nivel de satisfaccion de los usuarios hospitalizados
en los servicios de medicina y cirugia del Hospital Nacional Guillermo

Almenara Irigoyen, EsSalud. Lima — Peru”.

Tuesta, Z. (2015), en su tesis Calidad de atencion y satisfaccidon
percibida por el usuario externo del servicio de emergencia en el
Hospital 1I-1 Moyobamba, (tesis de postgrado). Universidad César
Vallejo, Lima, Per(, comprob6 que “Para conocer la relacion entre las
variables calidad y satisfaccion se utilizo la prueba de hipétesis, la cual
brinda la suficiente evidencia estadistica para afirmar que existe una

relacion directa y significativa entre la calidad del servicio prestado y la
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satisfaccion del cliente, lo que implica que, a menor calidad del servicio,
se presenta menor satisfaccion de quien recibe este servicio de salud.
La prueba de hipotesis arrojo un valor de significacion bilateral de p =
0,000 < 0,05, por lo que se rechazo la hipotesis nula (Ho) y se acepto la

hipotesis de investigacion (Hi),

Asi entonces el 86,2% de los pacientes atendidos en el servicio de
emergencia del Hospital 1I-1 Moyobamba tuvieron una percepcion de la
calidad como REGULAR, para el 9.9% de pacientes es BUENO y para el
3.9% de pacientes fue MALA, segun las dimensiones humana, técnico
cientifico y del entorno.El 71,5 % de los usuarios, responden que se
encuentran SATISFECHOS con la atencion del servicio de emergencia
del Hospital II-1 Moyobamba, el 19.3 % insatisfechos y solo el 9.1% muy

satisfecho”.
1.1.3. Antecedentes regionales

Cortez, S. (2014) en su investigacion Gestion de calidad de servicios en
la satisfaccion de los usuarios interno de la Direccién Regional de Salud
Junin 2011, (tesis de postgrado). Universidad del Centro del Perd,
Huancayo, Perl, comprobd que “los factores que influyen en mayor
grado, en la percepcion de la satisfaccion del usuario interno de la
Direccion Regional de Salud Junin, estan relacionados a la Interacciéon
con el Jefe Inmediato, en un porcentaje del 23.58%; al Ambiente de
Trabajo en un rango del 16.59%; al Trabajo Actual, en un 16.27%; al
Trabajo en General en un 13.21% vy, a la Interrelacibn con los
comparieros de trabajo en un 13.10%. Los factores que influyen en la

percepcion de insatisfaccion del usuario

interno de la Direccion Regional de Salud Junin, estan relacionados a las
Remuneraciones e Incentivos (8.08%) y Oportunidades de Progreso
(9.17%). La percepcion de satisfaccion del total de usuarios internos de
la Direccién Regional de Salud Junin es desfavorable. 29.056, lo cual
nos demuestra que existe insatisfaccion. Estos resultados nos
demuestran la necesidad de adoptar acciones en el marco de la Gestion

de la Calidad de servicios, que permita revertir estos niveles de
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insatisfaccion, a través de programas de capacitacién, incentivos

laborales, oportunidades de progreso, entre otros”.

Rivera, K (2016), Influencia de las estrategias de calidad de servicios
bancarios en la satisfaccion de los clientes de Mibanco agencia El
Tambo — Huancayo en el afio 2014, (tesis de postgrado). Universidad
Nacional del Centro del Peru, Huancayo, Perl, se propone realizar la
investigacion titulada Influencia de las estrategias de calidad de servicios
bancarios en la satisfaccion de los clientes de Mibanco Agencia El
Tambo — Huancayo en el afio 2014, corroboré que “Las estrategias de
calidad de servicios bancarios influyeron significativamente en la
satisfaccion de los clientes de Mibanco Agencia EI Tambo — Huancayo
en el afio 2014, demostrado mediante el estadistico t de Student. Las
estrategias de calidad de servicios bancarios influyeron
significativamente en la satisfaccion con el servicio de los clientes de
Mibanco Agencia El Tambo — Huancayo en el afio 2014. Las estrategias
de calidad de servicios bancarios influyeron significativamente en la
satisfaccion con el producto de los clientes de Mibanco Agencia El
Tambo — Huancayo en el afio 2014, La satisfaccion de los clientes de
Mibanco Agencia El Tambo con el servicio antes de la aplicacion de la
estrategias de calidad de servicios bancarios (u1=3,87) es inferior a la
satisfaccion con el servicio después de la aplicacion de la estrategia de
calidad de servicios bancarios (u1=4,87), también respecto a la
satisfaccion con el producto antes de la aplicacion de la estrategias de
calidad de servicios bancarios (u1=3,74) es inferior a la satisfaccion con
el producto después de la aplicacion de la estrategia de calidad de
servicios bancarios (u1=4,77) y en general la satisfaccion de los cliente
antes de la aplicacion de la estrategias de calidad de servicios bancarios
(M1=3,78) es inferior a la satisfaccion de los clientes después de la

aplicacion de la estrategia de calidad de servicios bancarios (u1 =4,79)”.

Sihuay, N. (2017), en su investigacion titulada: La administracion
estratégica y la gestiébn de los servicios de salud de la provincia de

Huancayo, (tesis de postgrado), Universidad Inca Garcilaso de la Vega,
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Huancayo, comprobé que “la Administracion Estratégica incide
positivamente en la gestion de los Servicios de Salud de la Provincia de
Huancayo. La Administracion Estratégica es un proceso que consiste en
las actividades de planeaciéon, organizacion, direccién y control para
alcanzar los objetivos establecidos utilizando para ellos recursos
econémicos, humanos, materiales y técnicos a través de herramientas y
técnicas sistematizadas. La organizacion del talento humano es una
estrategia que va incidir positivamente en la Gestion de los Servicios de
Salud de la Provincia de Huancayo. El talento humano se convierte en
un aspecto crucial, pues si el éxito de las instituciones y organizaciones
depende en gran medida de lo que las personas hacen y cémo lo hacen,
entonces invertir en las personas puede generar grandes beneficios. El
manejo de los recursos materiales va incidir positivamente en la Gestion
de los Servicios de Salud de la Provincia de Huancayo. En las
organizaciones esta tarea va ser determinante, ya que de ella va
depender el éxito o fracaso de las instituciones. EI manejo de los
recursos financieros incide positivamente en la Gestion de los Servicios
de Salud de la Provincia de Huancayo. Hay que tener en cuenta que las
organizaciones dependen de los recursos que generan, motivo por el

cual se tiene que contar con
personal que garantice el buen manejo y uso de los mismos”.

De todo lo descrito anteriormente, se puede precisar que el proceso de
La gestion de calidad de servicios, no se esta desarrollando
adecuadamente de acuerdo a los estandares y normatividad sobre
salud publica, en tal sentido se requiere hacer un estudio buscando las
mejores alternativas para lograr la satisfaccion de los usuarios que

recurren a las IPRESS de todo el pais.
1.2. Trabajos previos

Habiendo realizado una seleccién previa de otros trabajos realizados sobre
nuestro tema de investigacion, he plasmado en un orden cronolégico y

ordenados a nivel internacional, nacional, regional y local:

24



1.2.1. A nivel internacional

Chungara, C. (2014) en su tesis titulada Satisfaccion de los usuarios con
la calidad de atencion odontoldgica, Centro de Salud Pacasa, Red 4
gestion 2010 (tesis de postgrado). Trabajo presentado en la Universidad
Mayor de San Andrés, Bolivia, cuyo propdésito, fue conocer la percepcion
de los usuarios sobre la satisfaccion en la atencion odontolégica en el
Centro de Salud Pacasa, Red 4 Este perteneciente al Sistema Publico
de salud durante la gestion 2010, el autor realizé un estudio de corte
transversal y descriptivo, aplicé la encuesta SERVQUAL simplificada y
adaptada para las dimensiones de Consulta Externa, esta herramienta
contenia niveles de opinién malo, bueno y muy bueno, segun escala
tipo Likert. El cuestionario constdé de 22 items para la medicién de 4
dimensiones sobre satisfaccion de los usuarios; tangibles
(infraestructura), fiabilidad, capacidad de respuesta y empatia (trato). La
muestra para el estudio estuvo compuesta de 327 usuarios, los cuales
fueron seleccionados por conveniencia bajo criterios de inclusion.
Obteniendo la media aritmética de los items se elaboré una escala para
calificar la satisfaccion, incertidumbre e insatisfaccion. El autor también
investigd sobre el tiempo de espera, atencion odontologica y

accesibilidad al centro.

Los resultados en la dimensién empatia, confiabilidad y capacidad de
respuesta alcanzaron los maximos puntajes en contraposicion con la
dimension tangibles. De cuyo estudio se obtuvo que los usuarios
encuentran satisfaccion con el trato, solucion de su problema vy
capacidad técnica del profesional y no asi con la infraestructura
(tangibles) ni con el tiempo de espera que es inversamente proporcional

a la satisfaccién, a mayor espera menos satisfaccion.

Pérez, E. & Sanfeliu, G. (2013) en el estudio Niveles de satisfaccion de
los usuarios en la prestacion del servicio de oncologia en salud como
indicador de calidad del centro radio oncolégico del caribe durante el
segundo periodo del 2013, (tesis de postgrado). Universidad de

Cartagena, Colombia, con un estudio transversal con enfoque
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cuantitativo en el cual se registraron los niveles de satisfaccién de los
usuarios como indicador de la calidad en la prestacion del servicio,
establecio que elaboré un instrumento tipo Liker, seleccionando 200
usuarios, éstos fueron atendidos durante el segundo semestre del 2013.
El tratamiento de los datos se realizaron en una matriz de Microsoft
Excel los mismos que fueron analizados a través del Stata version 12.0;
hallandose frecuencias, proporciones e intervalos de confianza al 95% vy

para las variables cuantitativas, medias y desviacion estandar.

Los autores llegaron a la conclusion de que los niveles de satisfaccion
de los usuarios atendidos fueron altos, lo que podria proponer que esta

institucion desarrolla estandares de calidad.

Mongui, E. (2015), en su tesis Percepcion de la calidad de la atencion
médica en poblacion con discapacidad fisico-motora que acude a la
fundacion A.P.R.I.L.P. (tesis de postgrado). Universidad Nacional de la
Plata, Colombia, establecio que la calidad de la atencion médica es una
de las mayores preocupaciones de quienes tienen la responsabilidad de
la prestacion de los servicios de salud y una necesidad de quien requiere

de estos servicios.

El estudio estuvo conformado por 110 usuarios con discapacidad fisico
motora que acudieron a la fundacion A.P.R.I.L.P para recibir atencion
médica fue de corte trasversal, lo que permitidé describir la percepcion
con respecto a la Accesibilidad, Seguridad, Oportunidad, y Satisfaccion
Global, a través de una encuesta que contenia 30 preguntas cerradas
con enfoque cuantitativo utilizando variables -cualitativas. El autor
concluy6 que el 39,1% perciben que el desplazamiento de su casa al
lugar de la atencion es significativamente Lejos, el 61,8% tuvo una
percepcion que el ingreso, movilizacion y desplazamiento dentro de las
Instituciones son complicadas, el 45,5% percibid que la silleteria, camas
y camillas son incbmodas para su condicién de discapacidad, y el 59,1%

percibié que no se respeto su privacidad durante la consulta médica.

Poniendo en riesgo la seguridad del paciente por la limitada seguridad, y

la limitacion en la accesibilidad al momento de la atencion médica, lo que
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generd malestar sobre el proceso normal de la atencion médica.
1.2.2. Antecedentes nacionales

El tema de investigacion propuesto es de mucha importancia, por lo que
en el Pert también se vienen desarrollando investigaciones similares
sobre los la gestion de calidad de servicios y satisfacciéon de los

usuarios:

Hilario, O. (2017), realiz6 el estudio denominado Satisfaccién de los
usuarios externo en la atencion del parto en el Centro Materno Infantil
Juan Pablo Il Los Olivos, 2015, (tesis de postgrado). Universidad César
Vallejo, Peru, El método usado fue el deductivo, bésica y descriptiva, con
enfoque cuantitativo; no experimental, transversal, tomando una muestra
de la poblacibn que estuvo compuesta de 259 usuarios que se
atendieron el afio 2015. Se analiz6 el nivel de satisfaccion de los
usuarios externo en la atencion del parto, se elaboré un cuestionario
como instrumento de investigacion, el cual recogio informacién sobre la
disposicion de medicamentos, tiempo de espera, aspectos importantes
sobre la seguridad del paciente, limpieza, confort, entre otros, de esta
manera se obtuvo como resultados que el 56% de usuarios se
encontraron con un factor aceptable de satisfaccion con la calidad de

atencion recibida, seguidos del 44% de usuarias insatisfechas.

Huanchaco M.. (2017), en su investigacion Nivel de satisfaccion de los
usuarios hospitalizados en los servicios de medicina y cirugia del
Hospital Nacional. Guillermo Almenara Irigoyen, EsSalud, Lima — Perq,
2016, (tesis de postgrado). Universidad César Vallejo, Lima, Perq,
emple6 el tipo de investigacibn cuantitativa — transversal, no
experimental, aplicé cuestionarios SERVQUAL sobre las Expectativas y
Percepciones distribuidos en 20 preguntas cada uno, estructurado con la
escala de Likert. La finalidad fue el de determinar el nivel de satisfaccion
de los usuarios hospitalizado con alta en los servicios de medicina y
cirugia del H.N.G.A.l.Del analisis de datos se determind que alto de los
usuarios percibe insatisfaccion por las servicios de medicina y cirugia,

asi como también se observaron poca diferencia en relacion a los
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indicadores del nivel de satisfaccion en ambos servicios. Concluyendo
que es urgente mejorar la atencion ampliamente en sus diversas
dimensiones de los usuarios que permitiran mejorar la calidad de

atencion.

Tuesta, Z. (2015), en su tesis Calidad de atencion y satisfaccion
percibida por el usuario externo del servicio de emergencia en el
Hospital 1I-1 Moyobamba, (tesis de postgrado). Universidad César
Vallejo, Lima, Pera, el objetivo de la investigacion fue adquirir
conocimientos de la calidad de atencion y satisfaccion percibida por el
usuario externo del servicio de emergencia. Fueron 362 usuarios que se
atendieron en el servicio de emergencias la muestra con la que se
trabaj6. La investigacion fue descriptiva, correlacional. El instrumento
gue se aplico fue una encuesta inmediata a la atencién recibida por los
usuarios. En funcién de los objetivos planteados se obtuvo que el 86,2%
tuvieron una percepcion de la calidad como Regular, otro 71,5 %
respondieron que se encuentran satisfechos con la atencion recibida.
Concluyendo que la percepcion de los usuarios externo son
dependientes, que entre ambas variables existe una relacion

significativa.

Tuesta, Z. (2015), en su tesis Calidad de atencién y satisfacciéon
percibida por el usuario externo del servicio de emergencia en el
Hospital 1I-1 Moyobamba, (tesis de postgrado). Universidad César
Vallejo, Lima, Perd, el objetivo de la investigacion fue adquirir
conocimientos de la calidad de atencién y satisfaccion percibida por el
usuario externo del servicio de emergencia. Fueron 362 usuarios que se
atendieron en el servicio de emergencias la muestra con la que se
trabajé. Para ello, fue necesario recurrir a la investigacion descriptiva,
correlacional. El instrumento que se aplicé fue una encuesta inmediata a
la atencion recibida por los usuarios. En funcion de los objetivos
planteados se obtuvo que el 86,2% tuvieron una percepcion de la calidad
como Regular, otro 71,5 % respondieron que se encuentran satisfechos

con la atencion recibida. Concluyendo que la percepcién del usuario
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externo son dependientes, que entre ambas variables existe una relacion

significativa.
1.2.3. Antecedentes regionales

Con respecto a la busqueda de trabajos de investigacion similares a
nivel local, se han encontrado pocos trabajos relacionados al tema de

investigacion, los cuales describimos a continuacion:

Cortez, S. (2014) en su investigacion Gestion de calidad de servicios en
la satisfaccion de los usuarios interno de la Direccion Regional de Salud
Junin 2011, (tesis de postgrado). Universidad del Centro del Perq,
Huancayo, Perd, con una muestra de 76 servidores entre administrativos
y profesionales de la salud, se aplic6 la encuesta como estrategia
metodolégica que permitié analizar datos. El objeto de trabajo fue el de
analizar si los usuarios internos encontraban satisfaccion en su labor
diaria; describir los aspectos que generan mayor satisfaccion laboral asi
como los factores de insatisfaccion laboral que influyen en la gestion de
calidad del servicio que se brinda como sector. Los resultados que
obtuvo fue que los factores que influyen en mayor grado en la
percepcion de la satisfaccion de los usuarios en un 23.58% se
relacionan a la Interaccion los con el Jefe Inmediato; el 16.59% al confort
en un rango del 16.59%; a la labor diaria, en un 16.27%; al trabajo en
general en un 13.21% vy, a la Interrelacion con los compafieros de trabajo
en un 13.10%. Ello indica que existe la necesidad de tomar acciones que
permitan revertir estos niveles de insatisfaccion, a través capacitaciones,

incentivos laborales, oportunidades de progreso, entre otros.

Rivera, K (2016), Influencia de las estrategias de calidad de servicios
bancarios en la satisfaccion de los clientes de Mibanco agencia El
Tambo — Huancayo en el afio 2014, (tesis de postgrado). Universidad
Nacional del Centro del Perl, Huancayo, Perl, se propone realizar la
investigacion titulada Influencia de las estrategias de calidad de servicios
bancarios en la satisfaccion de los clientes de Mibanco Agencia El
Tambo — Huancayo en el afio 2014, el trabajo de investigacion surgio

con el objetivo de conocer en qué medida influyen las estrategias de
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calidad de servicios bancarios en la satisfaccion de los clientes en
Mibanco Agencia El Tambo — Huancayo en el afio 2014. El autor
consideré que el elemento que mas tiende a diferenciar a algunas
entidades de otras es la calidad de servicio, como la eficacia de las
soluciones a las dificultades que se le presente. En este escenario es
que las estrategias de servicios bancarios se emplean con el propdsito
de permanecer en la orbita de las expectativas de los usuarios y que le
sirve como transporte para generar empatia, consiguiendo la
satisfaccion de los clientes con relaciones duraderas (lealtad) que le
generara rentabilidad. La investigacion empleada fue descriptiva,
explicativa, correlacional, el disefio cuasi — experimental con una
poblacién de 388 clientes y una muestra de 173 cuya técnica de

recoleccion de datos fue la encuesta.

Como producto de la investigacion el autor llegé a la conclusién de que:
Las estrategias de calidad de servicios bancarios influyeron
significativamente en la satisfaccién de los clientes de Mibanco Agencia
El Tambo — Huancayo en el afio 2014, cuya demostracion fue mediante
el estadistico t de Student debido a que la tt = 1,645 <tc = 30,78 y que la
satisfaccion de los clientes de Mibanco Agencia EI Tambo con el servicio
antes de la aplicaciéon de la estrategias de calidad de servicios bancarios
(u1=3,87) es inferior a la satisfaccion con el servicio después de la
aplicacion de la estrategia de calidad de servicios bancarios (u1=4,87),
también respecto a la satisfaccion con el producto antes de la aplicacién
de la estrategias de calidad de servicios bancarios (u1=3,74) es inferior a
la satisfaccion con el producto después de la aplicacion de la estrategia
de calidad de servicios bancarios (u1=4,77) y en general la satisfaccion
de los cliente antes de la aplicacion de la estrategias de calidad de
servicios bancarios (u1=3,78) es inferior a la satisfaccion de los clientes
después de la aplicacibn de la estrategia de calidad de servicios

bancarios (u1 =4,79).

Sihuay, N. (2017), en su investigacion titulada: La administracion

estratégica y la gestion de los servicios de salud de la provincia de
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Huancayo, (tesis de postgrado), Universidad Inca Garcilaso de la Vega,
Huancayo, evalud la incidencia de la administracion estratégica en la
gestion de los servicios de salud de la provincia de Huancayo. La
metodologia usada fue el deductivo, inductivo-descriptivo con disefio no
experimental, como instrumento aplico la encuesta, con un cuestionario
de 15 items de tipo cerrado, El calculo de muestra permitio trabajar con
una muestra de 190 personas de una poblacién conformada por 375
especialistas en temas de gestidon en salud de la provincia de Huancayo.
Los mismos fueron registrados en cuadros que permitieron calcular las
frecuencias y porcentajes, los que fueron complementados con el
analisis e interpretacion de los resultados, lo cual le permitié contrastar
las hipétesis. El autor concluyé y recomendd que existe una estrecha

relacion entre los problemas, objetivos e hipotesis planteadas.
1.3. Teorias relacionadas al tema

Se hizo una revisibn minuciosa sobre referencias de las variables y
dimensiones objeto del presente estudio con la finalidad de contrastar los

resultados, la que presentamos en forma organizada y sistematica.
1.3.1. Teoria sobre gestion de calidad de servicios
La calidad es:

Un cumulo de atributos o de propiedades que posee cada objeto sobre
la base de los cuales se puede emitir algin juicio de valor acerca de
éste.

Segun Donabedian (2005) refiere a continuacion que es:

“Un proceso sisteméatico de cubrir la brecha entre el desempefio real y
los resultados ideales, de acuerdo con un conjunto de limites

tecnoldgicos en cualquier sistema en particular” (p. 9-16).

MINSA (2007) en el Plan Nacional Concertado de Salud aprobado
mediante Resolucién Ministerial 589-2007/MINSA, a su vez denota que
‘es un proceso que se utiliza para determinar la calidad que analiza las
deficiencias encontradas y la adopcion de medidas, a fin de mejorar el

desempeiio, seguidos de una nueva medicion de la calidad para
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determinar si se ha logrado una mejora. Se trata de una actividad ciclica

y sistematica que utiliza normas de medicién”. (p.758-783).

Berwick, D.M. (1991), sostiene que “La Administracion de Calidad T es
un enfoque organizacional integrado, que se utiliza para satisfacer las
necesidades y expectativas de los usuarios (paciente), que involucra la
participacion de la administracion y del talento humano para mejorar los
procesos asi como los servicios, a través del uso de técnicas
cuantitativas e instrumentos analiticos. Este enfoque, sobre la mejora
continua de la calidad esta orientado a satisfacer las necesidades de los
usuarios que contempla una forma de gestién que implica un cambio de
toda la organizacion para conseguir el nivel mas alto de calidad, que es

la excelencia”. (pag.28).

Salazar, M. & Garcia, J. (1995) (citado por Cortez, P. 2014), sostienen

que:

“La calidad es considerada como la forma de ser de una cosa o persona;
es una propiedad, atributo, o caracteristica que diferencia a las seres, a
los bienes y a los servicios, que se aplican a una entidad,
diferencidndolas a una de otra en su prestigio o imagen, la competencia
de sus gerentes, la destreza del talento humano, el nivel de satisfaccion
gue brinda a sus usuarios con los servicios o productos que ofrecen, el
costo de los mismos, la cultura organizacional, el grado de compromiso
institucional y con la comunidad; el grado de formalidad en sus métodos
de trabajo. El sistema de calidad es el conjunto de elementos
constituidos por la estructura organizacional, responsabilidades,
procedimientos, procesos y recursos para elevar el servicio de calidad”
(1995.29).

MINSA, (2014) establece que:

“‘Respeto al usuario, Oportunidad, Informacion completa, Accesibilidad
son los cuatro atributos de calidad que considera como estandares de
calidad para las Instituciones Prestadoras de Servicios de Salud que son

de su competencia”.(p.39)
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SUSALUD, 2015, sobre la:

“Percepcién de la calidad en salud: el acto médico y el acto de salud
(modificacion del término segin R.M. 265-2018-MINSA) debe contener
calidad técnica y humana: equidad, trato confiable, respeto, solidaridad,
ética, puntualidad, explicacion de sus dolencias, conocimiento,
tecnologia, habilidades y destreza. Estas cualidades son percibidas por
el usuario cuando recibe la atencion. El usuario emite juicio de valores
gue puede ser positivo 0 negativo, segun sus expectativas hayan sido

satisfechas”. (p.35)
Donabedian A., (2010) define:

La calidad de la atencidon como: "el tipo de atencion que se esperay que
va a maximizar el bienestar de los usuarios, sefiala puntos de vista
diferentes segun los elementos que la integran aspectos técnico-
cientificos, los factores resultantes. Donabedian desarroll6 una
propuesta conceptual apoyada en tres elementos (estructura, proceso y
resultado; éstos forman parte de un eje organizador de indicadores,
guias préacticas de evaluacion y estandares de medicion y desempefio”.
(p.105)

“Se cumple con calidad en la prestacion de servicios de salud, cuando
se realizan diversas acciones asegurando que los servicios de salud
sean accesibles y administrados con equidad, con la destreza del talento
humano eminentemente competitivos teniendo en cuenta los recursos
disponibles con que cuenta; logrando de esta manera la satisfaccion de

los usuarios con la atencién brindada”. (Jiménez, C., 1996).
1.3.2. Teoria sobre satisfaccion
Segun Thompson (citado por Jesus H. 2017) sostiene que:

‘La satisfaccion es la evaluacion percibida por el usuario externo,
respecto a un servicio o producto intangible recibido. La satisfaccion de
los usuarios es calificada por caracteristicas especificas del elemento
intangible, también se ve ofrecido sobre la satisfaccion a las respuestas

emocionales”. (p 22).
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Corbella, A., y Saturno, P., (1990), definen como "la medida en que la
atencion sanitaria y el estado de salud resultante cumplen con las

expectativas de los usuarios.” (p 397-399)

La satisfaccion de los usuarios del sector salud no solo es un indicador
de excelencia, sino mas bien, aquél instrumento de la excelencia. Su
implementacion como un indicador de excelencia de la calidad, sélo es

posible si se tienen en cuenta:

e La complejidad del proceso de satisfaccion y las practicas
institucionales  derivadas de ellas. La orientacion del
comportamiento institucional (el hospital), grupal (los servicios) e
individual (el talento humano, el especialista, el técnico, etc.) en la
consideracion de la satisfaccion.

e La implementacion de una metodologia correcta que permita
evaluar los diferentes indicadores de satisfaccion de una manera

cientifica, profesional y util.

En ese sentido, se puede evaluar la satisfaccion a través de la
percepcion que tienen los usuarios, asi como también cuando los
familiares se atrevan a opinar, y por el parecer de los proveedores. La
opinidn que puedan brindar los pacientes, en muchos casos pueden ser
no reales, toda vez que el tiempo y espacio del momento podrian
cambiar pareceres, pues muchas veces no cuentan con la informacion
del suceso. Entonces es oportuno recurrir a los familiares y a los
proveedores para contrastar ambas metodologias cada vez que sea

posible.
1.4. Formulacion del problema

Al evidenciar las politicas actuales, en lo que respecta a salud publica, se
encuentra como un factor comun la existencia de nuevos modelos de gestion
y organizacion, en el cual la eficiencia y la calidad son variables muy
importantes para alcanzar los objetivos trazados. Estas iniciativas impulsan

la implementacién de instrumentos que optimicen la relaciébn costo -
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beneficio, a la vez que favorecen a la satisfaccion de los usuarios

(pacientes).

Los nuevos enfoques de gerencia en salud respecto a la satisfaccion de los
usuarios dicen que brindar una atencién con calidad y calidez, corresponde a
cubrir las necesidades de los usuarios, razén por la cual, el hecho de no
brindar una atencién con calidad, trae consigo la insatisfaccion de los

pacientes frente a las expectativas para mejorar su salud.

Al Hospital de Junin, asisten pacientes con diferentes idiosincrasias, en
busca de ayuda, de comprension, y de una atencion con calidez, pero,
desafortunadamente muchos de ellos no lo consiguen. En los ultimos afios
se ha evidenciado que no existe una gestion adecuada de los recursos que
conforman una Unidad Productora de Servicios, esto genera que el recurso
humano por las multiples tareas o funciones que adopta, olvida la esencia de

su formacién que es la atencion a los pacientes.
1.4.1. Problema general

¢, Qué relacion existe entre gestion de calidad de servicios y satisfaccion

de los usuarios en el Hospital de Apoyo - Junin, en el afio 2018?
1.4.2. Problemas especificos

PE1¢Qué relacion existe entre gestion de calidad de servicios y la

capacidad humana en el Hospital de Apoyo - Junin, en el afio 2018?

PE2¢;,Qué relacion existe entre gestion de calidad de servicios vy
elementos técnico-cientificos en el Hospital de Apoyo - Junin, en el afio
20187

PE3¢;Qué relacion existe entre gestion de calidad de servicios y la

infraestructura y confort en el Hospital de Apoyo - Junin, en el afio 20187

PE4¢,Qué relacion existe entre fiabilidad y satisfaccion de los usuarios en
el Hospital de Apoyo - Junin, en el afio 20187

PE5¢,Qué relacion existe entre empatia y satisfaccion de los usuarios en

el Hospital de Apoyo - Junin, en el afio 20187
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PE6¢Qué relacion existe entre los elementos tangibles y satisfaccion de
los usuarios en el Hospital de Apoyo - Junin, en el afio 2018?

1.5. Justificacion del estudio

De acuerdo con Méndez, “la justificacidon de una investigacion puede ser de

caracter tedrico, practico o metodoldgico” (2012, p.106).

Segun Bernal “el propdsito de toda investigacion es crear reflexion y
discusion académica referente al conocimiento existente, asimismo
confrontar una teoria, comprobar resultados o hacer epistemologia del

conocimiento existente” (2006.103).

En efecto, debido a la problematica generada en la idea fundamental de esta
investigacién, sobre la gestion de calidad de servicios y la satisfaccion de los
usuarios del Hospital de Apoyo Junin, consideramos evaluar los servicios de
salud que se brindan, destacando la gestion de calidad de atencion, dado

que el profesional de la salud cumple una funciéon demasiado importante.

Esperamos que el presente estudio sea un insumo para las siguientes
investigaciones sobre satisfaccion de usuarios y los servicios de salud
publica, y que de algin modo contribuya al desarrollo y crecimiento del

conocimiento humano para mejorar cada vez el servicio a los usuarios.
1.5.1. Justificacion teorica

Es relevante por su aporte al conocimiento cientifico ya que permite
verificar la gestion de calidad de servicios y la satisfaccion de los
usuarios en su dimension capacidad humana, técnico cientifica e

infraestructura y confort.
1.5.2. Justificacion practica

Los resultados de la investigacion estan a disposicion de la instituciéon
seleccionada, su utilizacion como estrategia alternativa, podréa beneficiar

a la poblacion y usuarios de la region Junin.
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1.5.3.

1.5.4.

Justificacién metodoldgica

Los métodos, procedimientos e instrumentos empleados como poseen
validez y confiabilidad que al ser usados en otros trabajos de

investigacion, mediran los objetivos del estudio
Justificacion social

El aporte del presente estudio es lograr que se gestione la calidad de los
servicios y que se pongan en practica directivas orientadas a una nueva
y eficiente gestion publica del Hospital de Apoyo Junin, a efectos de

obtener una buena calidad de servicios a los usuarios.

1.6. Hipotesis

1.6.1.

1.6.2.

Hipotesis general

H1 Existe relacion significativa entre la gestion de calidad de servicios y
satisfaccion de los usuarios en el Hospital de Apoyo - Junin, en el afio
2018.

HO No existe relacion significativa entre la gestion de calidad de servicios
y satisfaccidon de los usuarios en el Hospital de Apoyo - Junin, en el afio
2018.

Hipotesis especificas

HE1 Existe relacion significativa entre gestion de calidad de servicios y la

capacidad humana en el Hospital de Apoyo - Junin, en el afio 2018

HE2 Existe relacion significativa entre gestion de calidad de servicios y
elementos técnico-cientificos en el Hospital de Apoyo - Junin, en el afio
2018

HE3 Existe relacion significativa entre gestion de calidad de servicios y

infraestructura y confort en el Hospital de Apoyo - Junin, en el afio 2018

HE4 Existe relacion significativa entre fiabilidad y satisfaccion de los
usuarios en el Hospital de Apoyo - Junin, en el afio 2018

HE5 Existe relacion significativa entre empatia y satisfaccion de los

usuarios en el Hospital de Apoyo - Junin, en el afio 2018
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HEG6 Existe relacion significativa entre elementos tangibles y satisfaccion

de los usuarios en el Hospital de Apoyo - Junin, en el afio 2018
1.7. Objetivos
1.7.1. Objetivo General

Determinar qué relacién existe entre gestion de calidad de servicios y
satisfaccion de los usuarios en el Hospital de Apoyo - Junin, en el afio
2018

1.7.2. Objetivos especificos

OE1 Determinar que relacion existe entre gestion de calidad de
servicios y la capacidad humana en el Hospital de Apoyo - Junin, en el
afio 2018

OE2 Determinar que relacion existe entre gestion de calidad de servicios
y elementos técnico-cientificos en el Hospital de Apoyo - Junin, en el afio
2018

OE3 Determinar qué relacion existe entre gestion de calidad de servicios
y infraestructura y confort en el Hospital de Apoyo - Junin, en el afio
2018

OE4 Determinar qué existe entre fiabilidad y satisfaccion de los usuarios

en el Hospital de Apoyo - Junin, en el afio 2018

OES5 Determinar qué relacion existe entre empatia y satisfaccion de los

usuarios en el Hospital de Apoyo - Junin, en el afio 2018

OE6 Determinar qué relacién existe entre elementos tangibles y
satisfaccion de los usuarios en el Hospital de Apoyo - Junin, en el afio
2018.
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.  METODO
2.1. Disefo de investigacion

Disefio correlacional-explicativo. “Los estudios correlacionales pretenden
evaluar como se relacionan o vinculan diversos fenomenos entre si, 0 si no
se relacionan. Los estudios explicativos buscan encontrar las razones o

causas que provocan ciertos fenomenos” (Hernandez et al. 2010, p. 133).

No Experimental, “El disefio no experimental corresponde a los estudios
gue se realizan sin la manipulacion deliberada de variables y en los que solo
se observan los fendmenos en su ambiente natural para después

analizarlos” (Hernandez et al. 2010, p. 187).

v
\I

C)2
Donde:
M : Hospital de Apoyo Junin.
01 : Gestion de calidad de servicios (variable 1)
O, : Satisfaccion de los usuarios (variable 2)
r : Relacioén entre las dos variables de estudio.

2.2. Variables, Operacionalizacion
Identificacién de variables

Operacionalizacion de variables: Se realiza con el propésito de medir las
variables, transformandolos en dimensiones e indicadores que serviran para

construir instrumentos que nos permitan concretar de la investigacion.

Variable 1. Gestion de calidad de servicios.- Es el proceso ejecutado para
disefiar, elaborar y preservar un producto de calidad con el fin de que sea el

mas economico, util y permanentemente satisfactorio para el usuario.
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La gestion de calidad, es un acervo de normas propias de una empresa o
institucion asociadas entre si para poder administrar de forma organizada la
calidad de sus productos y servicios. La mision debe estar enfocada

permanentemente a la mejora continua de la calidad.
Dimensiones:

D1. Empatia.- Para Druker (1990) (citado por Huanchaco 2017) la definié

como.

“La disposicion de la empresa para ofrecer a los clientes cuidado y atencion
personalizada. No es solamente ser cortés con el cliente, parte importante
de la empatia, como también es parte de la seguridad, requiere un fuerte
compromiso e implicacion con el cliente, conociendo a fondo sus

caracteristicas y sus requerimientos especificos” (p. 41).
D2. Fiabilidad.-
Segun Druker (1990) (citado por Huanchaco 2017) indic6 que:

“Es la capacidad que debe tener la empresa que presta el servicio para
ofrecerlo de manera confiable, segura y cuidadosa. Dentro del concepto de
fiabilidad se encuentran incluidos todos los elementos que permiten al cliente
detectar la capacidad y conocimientos profesionales de la organizacion, es
decir, fiabilidad significa brindar el servicio de forma correcta desde el primer

momento” (p. 41).

La fiabilidad, esté& referido a que la institucion publica, realiza el servicio bien
en la primera oportunidad; asimismo significa que cumple con sus promesas.
En conclusion el factor fiabilidad, se encuentra en el nucleo del servicio, es la

razén de ser del mismo.

D3. Elementos tangibles.- Segun MINSA (2011) (citado por Huanchaco
2017) “los aspectos tangibles son aquellos aspectos fisicos que el usuario
percibe de la institucion. Estan relacionados con las condiciones y apariencia
fisica de las instalaciones, equipos, personal, material de comunicacion,

limpieza y comodidad” (p. 345).

Valls (1996) (también citado por Huanchaco 2017) sostuvo lo siguiente:
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“...el producto se presenta como un conglomerado, una amalgama, una
constelacion de elementos tangibles e intangibles en particular. Entre los
elementos tangibles se hallan los bienes, los recursos, las infraestructuras y
los equipamientos; entre los intangibles, se encuentran los servicios, la

gestién, la imagen de marca y el precio” (p. 605).

Los elementos tangibles, pueden ser cruciales para que una institucién
publica, pueda brindar un servicio de calidad, estos esta referidos a la
instalaciones de la institucion, presencia del personal, equipos Yy/o

instrumentos para brindar el servicio, etc.

Variable 2: Satisfaccion de los usuarios.- Es un estado de emocion que
hace evidente un usuario cuando sus expectativas frente a adquirir un
producto de calidad son cumplidas, por medio de esto se puede analizar y
concluir el nivel de la empresa y como reacciona el cliente a un buen

servicio..
Dimensiones:
Segun Donabedian (citado por Huillca 2007) refiere que:

D1. Capacidad humana; “En este tipo de satisfaccion intervendra el ser
humano, haciéndose evidente el nivel de capacidad para tratar a los

usuarios, transmitiendo confianza, seguridad y buen trato”.

D2. Técnico-cientifico; “Este tipo de satisfaccion hace referencia a los
aspectos tecnoldgicos y cientificos cuando se ofrece el servicio al usuario,

los que ayudaran a producir el maximo beneficio”.

D3. Infraestructura y confort; “Esta referido a un ambiente atractivo en el
que se brindan los servicios, respecto a su localizacion, iluminacion
adecuada y atencion al usuario, asi como la buena presencia del personal

de la institucién”.
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Operacionalizacion de las variables

VARIABLE DEFINICION CONCEPTUAL DEFINICION OPERACIONAL DIMENSIONES INDICADORES ESCALA DE
MEDICION
Segun Ishikawa (1988), indica | Para la medicion de la variable | Fiabilidad -Servicios complementarios
que es el proceso ejecutado | gestion de calidad de servicios -Instituciébn comprensiva y
para disefiar, elaborar vy | fue operacionalizado mediante el colaboradora
preservar un producto de | cuestionario compuesto por 20 -Cumplimiento de horarios
calidad con el fin de que sea el | items estructurados en funcion de -Respuesta a las solicitudes
mas economico, atil y | las dimensiones: Fiabilidad, | Empatia -Atencion empatica
(%))
-g permanentemente satisfactorio | empatia, elementos tangibles individualizada Escala de
g para el usuario. -Interés institucional por el intervalo
(%)) .
. . usuario
3 La gestion de calidad, es un
= . -Horarios adecuados
s acervo de normas propias de
= o Elementos -Infraestructura 1=Nunca,
© una empresa 0 institucion _
) : ] tangibles -Ambientes  limpios vy | 2= Casli
e asociadas entre si para poder
c - . acogedores nunca,
© administrar de forma organizada 9
7 . -Presentacion del personal | 3= A veces,
8 la calidad de sus productos y P
- L 4= Casi
servicios. La misidon debe estar
siempre
enfocada permanentemente a la
5= Siempre

mejora continua de la calidad en

todos los aspectos.
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Satisfaccion de los usuarios

Para Hernandez (2010), es un
estado de emocion que hace
evidente un usuario cuando sus
expectativas frente a adquirir un
producto de calidad son
cumplidas, por medio de esto se
puede analizar y concluir el nivel
de la empresa y como reacciona

el cliente a un buen servicio.

La variable satisfaccion de los
usuarios fue operacionalizado
mediante un cuestionario,
compuesto de 20 items
estructurado en funcion de las
dimensiones: Capacidad humana,
técnico-cientifico, infraestructura

y confort.

Capacidad -Amabilidad, cortesia vy

humana cordialidad.
-Respeto y confianza
-Trato del personal
Informacion
-Comunicacion

Técnica- -Competencia laboral

cientifico -Educacion y explicacion
-Tiempo de atencién
-Ubicacion

Infraestructura | -Horario de atencion

y confort -lluminacién y ventilacién

-Ambientacion, limpieza y
orden
-Comodidad (mobiliario)

Apariencia del personal

Escala de

intervalo
1=Nunca,
2= Casi
nunca,
3= A veces,
4= Casi
siempre

5= Siempre
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2.3. Poblacién y muestra
2.3.1. Poblacién

Segun Arias (2006) (citado por Castafieda H. 2017), la poblacién “es un
conjunto finito o infinito de elementos con peculiaridades comunes para

los cuales seran extensivas las conclusiones de la investigacion”.

La poblacién del presente trabajo de investigacion estuvo conformada
por los usuarios del Hospital de Apoyo Junin que asistieron entre el 07

de mayo al 12 de mayo, quienes ascienden a un total de 220 usuarios.

Poblacion de estudio

Grupo de Edad Usuarios %
De 18 a 29 afos 41 18.64
De 30 a 39 afios 63 28.64
De 40 a 49 anos 51 23.18
De 50 a 59 afos 38 17.27
De 60 afios a mas 27 12.27
Total 220 100

2.3.2. Muestra

El mismo autor Arias (2006), refiere que “es un subconjunto

representativo y finito que se extrae de la poblacion”.

P = 220 usuarios
n = (1.96)? (0.90) (0.10) (220)
(0.05)? (220-1) + (1.96)2 (0.90) (0.10)

n = 85 usuarios
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Para esta unidad de estudio se utilizé a aquellos usuarios que acudieron
a demandar los servicios del Hospital de Apoyo Junin, brindando estos

una mejor informacién para la investigacion.

Muestra de estudio

Grupo de Edad Usuarios %
De 18 a 29 afios 17 20.00
De 30 a 39 afios 24 28.24
De 40 a 49 afios 21 24.71
De 50 a 59 afios 13 15.29
De 60 afios a mas 10 11.76
Total 85 100.00

2.3.3. Muestreo

La muestra fue seleccionada a través de la técnica del muestreo

probabilistico.

La muestra es homogénea y el criterio de seleccion que se ha tenido es
gue se ha seleccionado a aquellos usuarios que reciben atencién en el

Hospital de Apoyo Junin.

2.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos, validez vy

confiabilidad
2.4.1. Técnicas de recoleccion de datos:

En el presente estudio de investigacion la técnica que se empled fue la
encuesta, a través del cual se pudo tener conocimiento de opiniones y
actitudes; esta técnica se baso en realizar preguntas de forma escrita a los
usuarios del Hospital de Apoyo Junin de la provincia de Junin, con la
finalidad de recopilar la informacion necesaria para el trabajo de

investigacion.
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2.4.2. Instrumentos de Recoleccién de Datos:
a) Cuestionario sobre calidad de servicios

Este instrumento se encargé de evaluar la gestion de calidad de
servicios. Su forma de administracion fue de manera individual cuya
duracion aproximadamente es de 30 minutos; estuvo compuesto por 20
items estructurados en funcion de sus dimensiones: Fiabilidad (7 items),
empatia (7 items), y elementos tangibles (6 items). Teniendo una escala
de medicién de intervalo y como opciones de respuesta: 1=Nunca, 2=

Casi nunca, 3= A veces, 4= Casi siempre, 5= Siempre
b) Cuestionario sobre satisfacciéon de los usuarios

Este instrumento se encarg6 de evaluar la satisfaccion de los usuarios.
La forma de administracion fue de manera individual cuya duracion
aproximadamente es de 30 minutos estuvo compuesto por 20 items
estructurados en funcién de sus dimensiones: Capacidad humana (7
items), técnico-cientifico (7 items) e infraestructura y confort (6 items).
Teniendo una escala de medicion de intervalo y como opciones de
respuesta: 1=Nunca, 2= Casi nunca, 3= A veces, 4= Casi siempre, 5=

Siempre
2.4.3. Validacion y confiabilidad del instrumento
a) Validez

Se ha utilizado la técnica de opiniébn de tres expertos quienes
validaron los Instrumentos sobre gestion de calidad de servicios y
satisfaccion de los usuarios, dandole una valoracion alta, ello, debido
a que consideraron gque existe una relacion entre las variables,
dimensiones, indicadores, items y opciones de respuesta de los

referidos instrumentos.

La validez de los instrumentos fue realizado por los siguientes

expertos.

e José Elias Sandoval Rios, Doctor en Economia.

e Rober Villegas GoOmez, Magister en Gestion Publica
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e Alfredo Pedro, Espinoza Alvarez
b) Confiabilidad

“La medicién de confiabilidad del presente estudio se realizé mediante
una prueba piloto con la finalidad de comprobar que los instrumentos

sean confiables”. (Hernandez et al., 2010, p. 200).

La prueba piloto de ambos instrumentos, se realiz6 como se detalla a

continuacion:

a) Se realiz0 la seleccion de una muestra de 20 pacientes que fueron
atendidos en los consultorios externos del Hospital de Apoyo Junin.

b) La coleccién de informacion fueron registradas en una hoja de

trabajo del Microsoft Excel.

c) La confiabilidad del instrumento se realiz6 mediante la prueba de
Alfa de Crombach.

o =

K|, 25
K-1 S’

Coeficiente alfa >0.9 es excelente
Coeficiente alfa >0.8 es bueno
Coeficiente alfa >0.7 es aceptable
Coeficiente alfa >0.6 es cuestionable
Coeficiente alfa >0.5 es pobre

AN NN N NN

Coeficiente alfa <0.5 es inaceptable

Confiabilidad del cuestionario satisfaccion de los usuarios
Estadisticos de fiabilidad

Alfa de Alfa de Cronbach basada en los elementos tipificados N de elementos

Cronbach

912 ,914 20

Fuente: Alfa de Cronbach SPSS.
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Confiabilidad del cuestionario satisfaccion de los usuarios
Estadisticos de fiabilidad

Alfa de Alfa de Cronbach basada en los elementos tipificados N de elementos
Cronbach

,952 ,952 20

Fuente: Alfa de Cronbach SPSS.

Luego de procesar los datos, se obtuvo para el cuestionario sobre
gestion de calidad de servicios un valor de ,912 y para el cuestionario
sobre satisfaccion de los usuarios un valor de ,952; lo que indica que los

instrumentos son altamente confiables.

2.5. Métodos de analisis de datos

Con la ayuda de la aplicacion SPSS v25 se procedi6é a realizar el analisis

descriptivo de las variables y para el calculo de medidas inferenciales y el

aplicativo Microsoft Excel.

El andlisis, asi como la interpretacion de los datos obtenidos a través de los

instrumentos, se elaboro de la siguiente forma:

a)

b)

d)

Se aplic6 ambos cuestionarios sobre calidad de servicios, y el
cuestionario sobre la satisfaccion de los usuarios, lo cual ha permitido
obtener informacion, estos fueron seleccionados y posteriormente
organizados, en relacién al disefio de la investigacion contrastando las
hipétesis planteadas.

Una vez clasificados los datos, se procedi6 a asignar el valor numérico a
la informacion obtenida de los cuestionarios aplicados a los usuarios del
Hospital de Apoyo Junin, facilitando de esta forma el procesamiento
estadistico.

Después de la cuantificacion de los datos se elaboraron tablas, Figuras
estadisticos, considerando el planteamiento del disefio de la
investigacion.

Finalmente se realizé el analisis e interpretacion de los datos
continuando con la redaccion de las conclusiones y recomendaciones

del estudio de investigacion.
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2.6. Aspectos éticos

Se ha respetado la autoria de los investigadores que se citan en el presente
estudio; en merced del Cédigo de la Etica Profesional (Ley 27815) por lo que
el presente estudio mantiene originalidad, en el marco de la honestidad, la
veracidad y el conocimiento cientifico, cumpliendo asi con los requisitos
minimamente exigidos por la escuela de post grado de la universidad Cesar

Vallejo.
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. RESULTADOS

3.1. Descripcion e interpretacion de resultados

-Ic;eézltziic')ﬁ.de calidad de servicios en el Hospital de Apoyo Junin, 2018
Nivel de Satisfaccion Frecuencia  Porcentaje

Bajo (32-48) 64 75.29

Regular (48-64) 12 14.12

Alto (65-81) 9 10.59

Total 85 100

Fuente: Cuestionario aplicado a 85 usuarios del Hospital de Apoyo Junin
Elaboracion: Propia

Figura 1: Gestion de calidad de servicios
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Fuente: Tabla 1

Interpretacion: La tabla 1 y la Figura 1 presentan los resultados que se

obtuvieron mediante la aplicacion del cuestionario N° 1 a los usuarios del Hospital

de Apoyo - Junin, 2018.

Se observa que el 75.29% (64) usuarios sefialan que existe una baja percepcion

respecto a la gestidén de calidad de servicios, el 14.12% (12) un regular nivel y el

10.59% (9) usuarios sefialan que existe una alta gestiéon calidad de servicios.
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Tabla 2:
Nivel de satisfaccion segun la dimension fiabilidad del Hospital de Apoyo

Junin, 2018
Nivel de Satisfaccion Frecuencia  Porcentaje
Bajo (10-17) 64 75.29
Regular (18-25) 17 20.00
Alto (26-31) 4 4.71

Total 85 100

Fuente: Cuestionario aplicado a 85 usuarios del Hospital de Apoyo Junin
Elaboracién: Propia

Figura 2: Nivel de satisfaccion segun la dimension fiabilidad
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Fuente: Tabla 1

Interpretacion: Segun la tabla 2 y la Figura 2, se observa que el 75.29% (64)
usuarios sefialan que existe un bajo nivel de fiabilidad, entre tanto el 20.00% (17)
un regular nivel, mientras que el 4.71% (4) usuarios sefialan que existe un alto

nivel de fiabilidad.
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Tabla 3:
Nivel de satisfaccion segun la dimension empatia del Hospital de Apoyo
Junin, 2018

Nivel de Satisfaccion Frecuencia  Porcentaje
Bajo (10-16) 68 80.00
Regular (17-24) 13 15.29
Alto (25-31) 4 4.71
Total 85 100

Fuente: Cuestionario aplicado a 85 usuarios del Hospital de Apoyo Junin
Elaboracién: Propia

Figura 3: Nivel de satisfaccién segun la dimension empatia
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Fuente: Tabla 3

Interpretacion: En la tabla 3 y la Figura se observa que, el 80.00% (68) usuarios

sefal

an que existe un bajo nivel de empatia, entre tanto el 15.29% (13) perciben

un nivel regular, mientras que el 4.71% (4) usuarios sefialan que existe un alto

nivel

de empatia.
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Tabla 4:
Nivel de satisfaccion segun la dimension tangibilidad del Hospital de Apoyo

Junin, 2018
Nivel de Satisfaccion Frecuencia  Porcentaje
Bajo (8-12) 28 32.94
Regular (13-18) 45 52.94
Alto (19-24) 12 14.12

Total 85 100

Fuente: Cuestionario aplicado a 85 usuarios del Hospital de Apoyo Junin
Elaboracion: Propia

Figura 4: Nivel de satisfaccién segun la dimensién tangibilidad
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Fuente: Tabla 4

Interpretacion: En la tabla 4 y Figura 4 se observa que, el 32.94% (28) usuarios
sefalan que existe un bajo nivel de gestion de los elementos tangibles, entre tanto
el 52.94% (45) perciben un nivel regular, mientras que el 14.12% (12) usuarios
sefialan que existe un alto nivel de gestion de los elementos tangibles del Hospital

de Apoyo Junin.
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Tabla 5:
Satisfaccion de los usuarios del Hospital de Apoyo Junin, 2018

Nivel de Satisfaccion Frecuencia  Porcentaje
Bajo (30-44) 36 42.35
Regular (45-61) 34 40.00
Alto (62-76) 15 17.65
Total 85 100

Fuente: Cuestionario aplicado a 85 usuarios del Hospital de Apoyo Junin
Elaboracion: Propia

Figura 5: Nivel de satisfaccion de los usuarios del Hospital de Apoyo Junin
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Fuente: Tabla 5

Interpretacion: La tabla 5 y Figura 5 presentan los resultados que se obtuvieron
mediante la aplicacion del cuestionario N° 2 a los usuarios del Hospital de Apoyo -
Junin, 2018.

Se observa en la tabla, que el 42.35% (36) usuarios sefialan que existe un bajo
nivel de satisfaccion, entre tanto el 40.00% (34) perciben un regular nivel,
mientras que el 17.65% (15) usuarios sefialan que existe un alto nivel de

satisfaccion frente a los servicios recibidos del Hospital de Apoyo Junin.
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Tabla 6:
Nivel de satisfaccion segun la dimension humana del Hospital de Apoyo
Junin, 2018

Nivel de Satisfaccion

Frecuencia  Porcentaje

Bajo (11-16) 36 42.35

Regular (17-23) 34 40.00

Alto (23-29) 15 17.65
Total 85 100

Fuente: Cuestionario aplicado a 85 usuarios del Hospital de Apoyo Junin

Elaboracion: Propia

Figura 6: Nivel de satisfaccion segun la dimension humana
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Fuente: Tabla 6

Interpretacion: La tabla 6 y Figura 6 muestran que: el 42.35% (36) usuarios

sefialan que existe un bajo nivel de satisfaccion, entre tanto el 40.00% (34)

perciben un regular nivel, mientras que el 17.65% (15) usuarios sefialan que

existe un alto nivel de satisfaccion frente a los servicios recibidos del Hospital de

Apoyo Junin.
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Tabla 7:
Nivel de satisfaccion segun la dimension técnico-cientifico del Hospital de
Apoyo Junin, 2018

Nivel de Satisfaccion Frecuencia  Porcentaje
Bajo (10-14) 21 24.71
Regular (15-21) 50 58.82
Alto (22-27) 14 16.47
Total 85 100

Fuente: Cuestionario aplicado a 85 usuarios del Hospital de Apoyo Junin
Elaboracién: Propia

Figura 7: Nivel de satisfaccion segun la dimensién técnico-cientifico
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Fuente: Tabla 7

Interpretacion: Segun la tabla 7 y Figura 7 el 24.71% (21) usuarios sefialan que
existe un bajo nivel de satisfaccion en la dimensién humana, entre tanto el
58.82% (50) perciben un regular nivel, mientras que el 16.47% (14) usuarios
seflalan que existe un alto nivel de satisfaccién frente a los servicios de la

dimension técnico-cientifico recibidos del Hospital de Apoyo Junin.
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Tabla 8:
Nivel de satisfaccion segun la dimension infraestructura y confort del
Hospital de Apoyo Junin, 2018

Nivel de Satisfaccion Frecuencia  Porcentaje
Bajo (8-12) 35 41.18
Regular (13-18) 34 40.00
Alto (19-24) 16 18.82
Total 85 100

Fuente: Cuestionario aplicado a 85 usuarios del Hospital de Apoyo Junin
Elaboracién: Propia

Figura 8: Nivel de satisfaccion segun la dimensioén infraestructura y confort
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Fuente: Tabla 8

Interpretacion: Segun la tabla 8 y Figura 8, los resultados que se obtuvieron
mediante la aplicacion del cuestionario N° 2 propone que: el 41.18% (35) usuarios
seflalan que existe un bajo nivel de satisfaccion, entre tanto el 40.00% (34)
perciben un regular nivel, mientras que el 18.82% (16) usuarios sefialan que
existe un alto nivel de satisfaccion frente a la dimensién infraestructura y confort

recibidos del Hospital de Apoyo Junin.
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3.2. Contrastacion de hipotesis
Prueba de hipétesis

Los resultados de prueba de normalidad sefialan que los niveles de
significancia  obtenidos en la mayoria son menores a a=0.05; este valor
indica que los datos no provienen de una distribucion normal; por lo tanto se
utilizé la prueba no paramétrica de correlacién Rho de Spearman con el
fin de determinar si las variables; gestion de calidad de servicios y

satisfaccion de los usuarios tiene una relacion significativa.
3.2.1. Contrastacion de hipétesis general

La hipétesis general de la presente investigacién postula que: Existe
relacion significativa entre la gestion de calidad de servicios y

satisfaccion de los usuarios en el Hospital de Apoyo Junin, 2018.

Ho No existe relacion significativa entre la gestion de calidad de servicios
y satisfaccion de los usuarios en el Hospital de Apoyo - Junin, en el afio
2018.

H1 Existe relacion significativa entre la gestion de calidad de servicios y
satisfaccion de los usuarios en el Hospital de Apoyo - Junin, en el afio
2018.
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Tabla 9:
Escala para interpretar el coeficiente de correlacion

Valor Significado
-1 Correlacion negativa grande y perfecta
-0,9a-0,99 Correlacion negativa muy alta
-0,7 a-0,89 Correlacion negativa alta
-0,4 a-0,69 Correlacion negativa moderada
-0,2a-0,39 Correlacion negativa baja
-0,01a-0,19 Correlacion negativa muy baja

0 Correlacion nula
0,01a0,19 Correlacion positiva muy baja
0,2a0,39 Correlacion positiva baja
0,4a0,69 Correlacion positiva moderada
0,7a0,89 Correlacion positiva alta
0,9a0,99 Correlacion positiva muy alta

1 Correlacion positiva grande y perfecta

Fuente: Adaptado de Hernandez, Robert y otros (2006) pag. 453

Tabla 10:
Correlacion entre Gestion de calidad de servicios y satisfaccion de los
usuarios

Correlaciones

V1 V2.

Gestion de | Satisfaccion

calidad de de los

servicios usuarios
Coeficiente de correlacion 1,000 -,038
Variablel  Sig. (bilateral) . , 729
Rho de N 85 85
Spearman Coeficiente de correlacion -,038 1,000
Variable2  Sig. (bilateral) ,729

N 85 85

Fuente: Correlaciéon de Spearman SPSS.

En la presente tabla se observa el coeficiente de correlacion rho de
Spearman = -0,038 con un p valor= 0,729 que es mayor que el nivel de

significancia (a= 0,05), entonces se acepta la hipotesis nula Ho, y se
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3.2.2.

concluye que no existe relacion significativa entre gestién de calidad de
servicios y satisfaccion de los usuarios en el Hospital Junin, en el afio
2018.

Contrastacion de hipotesis especificas
Hipodtesis especifica 1

Existe relacion significativa entre gestion de calidad de servicios y la

capacidad humana en el Hospital de Apoyo - Junin, en el afio 2018

HO No existe relacion significativa entre gestion de calidad de servicios y

la capacidad humana en el Hospital de Apoyo - Junin, en el afio 2018

H1 Existe relacion significativa entre gestion de calidad de servicios y la

capacidad humana en el Hospital de Apoyo - Junin, en el afio 2018
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Tabla 11:

Correlacion entre Gestion de calidad de servicios y la capacidad humana

Correlaciones

V1 Gestiéon | D3 Humana
de calidad
de servicios
Coeficiente de
. 1,000 -,099
correlacion
Variable1 ) )
Sig. (bilateral) . ,369
N 85 85
Rho de Spearman
Coeficiente de
. -,099 1,000
correlacion
Humana ) )
Sig. (bilateral) ,369
N 85 85

Fuente: Correlacion de Spearman SPSS.

En la presente tabla se observa el coeficiente de correlacién rho de
Spearman = -0,099 con un p valor= 0,369 que es mayor que el nivel
de significancia (o= 0,05), entonces se acepta la hipétesis nula Ho, y se
concluye que no existe relacion significativa entre gestion de calidad de

servicios y la capacidad humana, en el afio 2018.

Hipdtesis especifica 2

Existe relacion significativa entre gestion de calidad de servicios y
elementos técnico-cientificos en el Hospital de Apoyo - Junin, en el afio
2018

HO No existe relacion significativa entre gestion de calidad de servicios y
elementos técnico-cientificos en el Hospital de Apoyo - Junin, en el afio
2018

H1 Existe relacion significativa entre gestion de calidad de servicios y
elementos técnico-cientificos en el Hospital de Apoyo - Junin, en el afio
2018
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Tabla 12:
Correlacion entre Gestion de calidad de servicios y lo elementos técnico-
cientifico

Correlaciones

Variablel | Tecnico_Cientifi
co
Coeficiente de correlacion 1,000 -,071
Variablel Sig. (bilateral) . ,520
N 85 85
Rho de Spearman

Coeficiente de correlacion -,071 1,000

Tecnico_Cientifico Sig. (bilateral) ,520
N 85 85

Fuente: Correlacion de Spearman SPSS.

En la presente tabla se observa el coeficiente de correlacion rho de
Spearman = -0,071 con un p valor= 0,520 que es mayor que el nivel
de significancia (a= 0,05), entonces se acepta la hipétesis nula Ho, y se
concluye que no existe relacion significativa entre gestion de calidad de
servicios y elementos técnico-cientificos en el Hospital de Apoyo - Junin,

en el afno 2018

Hipdtesis especifica 3

Existe relacion significativa entre gestion de calidad de servicios e

infraestructura y confort en el Hospital de Apoyo - Junin, en el afio 2018

HO Existe relacion significativa entre gestion de calidad de servicios e

infraestructura y confort en el Hospital de Apoyo - Junin, en el afio 2018

H1 Existe relacion significativa entre gestion de calidad de servicios e

infraestructura y confort en el Hospital de Apoyo - Junin, en el afio 2018
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Tabla 13:
Correlacion entre Gestion de calidad de servicios e infraestructura - Confort

Correlaciones

Variablel | Infraest_Confort
Coeficiente de correlacion 1,000 ,082
Variablel Sig. (bilateral) . ,458
N 85 85
Rho de Spearman

Coeficiente de correlacion ,082 1,000

Infraest_Confort  Sig. (bilateral) ,458
N 85 85

Fuente: Correlacion de Spearman SPSS.

En la presente tabla se observa el coeficiente de correlacion rho de
Spearman = 0,082 con un p valor= 0,458 que es mayor que el nivel de
significancia (a= 0,05), entonces se acepta la hipotesis nula Ho, y se
concluye que no existe relacion significativa entre gestion de calidad de
servicios y infraestructura y confort en el Hospital de Apoyo - Junin, en el
afno 2018.

Hipotesis especifica 4

Existe relacion significativa entre fiabilidad y satisfaccion de los usuarios
en el Hospital de Apoyo - Junin, en el afio 2018

HO No existe relacion significativa entre fiabilidad y satisfaccion de los
usuarios en el Hospital de Apoyo - Junin, en el afio 2018

H1 Existe relacién significativa entre fiabilidad y satisfaccién de los

usuarios en el Hospital de Apoyo - Junin, en el afio 2018
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Tabla 14:
Correlacion entre fiabilidad y Satisfaccién de los usuarios

Correlaciones

Fiabilidad | Variable2

Coeficiente de correlacion 1,000 -, 157
Fiabilidad Sig. (bilateral) . ,150

N 85 85

Rho de Spearman

Coeficiente de correlacion -, 157 1,000
Variable2 Sig. (bilateral) ,150

N 85 85

Fuente: Correlacion de Spearman SPSS.

En la presente tabla se observa el coeficiente de correlacion rho de
Spearman = -,157 con un p valor= 0,150 que es mayor que el nivel de
significancia (a= 0,05), entonces se acepta la hipotesis nula Ho, y se
concluye que no existe relacion significativa entre fiabilidad vy
satisfaccion de los usuarios en el Hospital de Apoyo - Junin, en el afio
2018

Hipotesis especifica

Existe relacion significativa entre empatia y satisfaccion de los usuarios

en el Hospital de Apoyo - Junin, en el afio 2018

HO No existe relacion significativa entre empatia y satisfaccion de los
usuarios en el Hospital de Apoyo - Junin, en el afio 2018

H1 Existe relacion significativa entre empatia y satisfaccion de los

usuarios en el Hospital de Apoyo - Junin, en el afio 2018
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Tabla 15:

Correlacion entre empatia y Satisfaccion de los usuarios

Correlaciones

Empatia | Variable2

Coeficiente de correlacion 1,000 ,025
Empatia Sig. (bilateral) ,820

N 85 85

Rho de Spearman

Coeficiente de correlacion ,025 1,000
Variable2  Sig. (bilateral) ,820

N 85 85

Fuente: Correlacion de Spearman SPSS.

En la presente tabla se observa el coeficiente de correlacion rho de Spearman
= 0,025 con un p valor= 0,820 que es mayor que el nivel de significancia (a=
0,05), entonces se acepta la hipotesis nula Ho, y se concluye que no existe

relacion significativa entre la dimension empatia y satisfaccion de los usuarios en

el Hospital de Apoyo - Junin, en el afio 2018

Hipotesis especifica 6

Existe relacion significativa entre elementos tangibles y satisfaccion de

los usuarios en el Hospital de Apoyo - Junin, en el afio 2018

HO No existe relacion significativa entre elementos tangibles y

satisfaccion de los usuarios en el Hospital de Apoyo - Junin, en el afio

2018

H1 Existe relacion significativa entre elementos tangibles y satisfaccion

de los usuarios en el Hospital de Apoyo - Junin, en el afio 2018
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Tabla 16:

Correlacion entre elementos tangibles y Satisfaccidén de los usuarios

Correlaciones

Tangibilidad | Variable2

Coeficiente de correlacion 1,000 -,009
Tangibilidad Sig. (bilateral) ,935

N 85 85

Rho de Spearman

Coeficiente de correlacion -,009 1,000
Variable2 Sig. (bilateral) ,935

N 85 85

Fuente: Correlacion de Spearman SPSS.

En la presente tabla se observa el coeficiente de correlacion rho de
Spearman = -0,009 con un p valor= 0,935 que es mayor que el nivel de
significancia (a= 0,05), entonces se acepta la hipotesis nula Ho, y se
concluye que no existe relacién significativa entre elementos tangibles y

satisfaccion de los usuarios en el Hospital de Apoyo - Junin, en el afo

2018.
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IV. DISCUSION

La gestion de calidad de servicios y la satisfaccion de los usuarios del Hospital de
Apoyo Junin, han sido las variables seleccionadas del presente estudio, se
evaluaron las dimensiones de la primera variable obteniendo un resultado de
“Bajo” con un 75.29% de los encuestados en relacion al grado de gestion de
calidad, 10.59% como “Alto”, a su vez el 14.12% como “Regular”. Luego del
analisis de estudios similares encontramos que Hilario (2017) el 56% de los
encuestados mantuvo un factor aceptable de satisfaccion con la calidad de

atencion recibida, entre tanto una razén del 44% de usuarios insatisfechos.

En cuanto a la relacion frente a la investigacion de Huanchaco (2017) donde el
95,4% de los usuarios indicaron estar insatisfechos, asi como también el 96,0%
de los usuarios de servicio cirugia se sintieron insatisfechos. Con respecto a las
dimensiones se encontr6 que el mayor porcentaje de insatisfaccion es en los
aspectos tangibles con el 87,5% en el servicio de medicina y 90,1% en el servicio
de cirugia. Como en nuestro caso existen diferencias significativas entre el nivel
de satisfaccion de los usuarios hospitalizados en los servicios médicos y servicios

quirdrgicos.
Con respecto a las hipétesis de la investigacion se puede sostener que:

La Hipotesis especifica 1: Existe relacion significativa entre gestion de calidad
de servicios y la capacidad humana en el Hospital de Apoyo - Junin, en el afio
2018. Se rechaza la hipotesis al obtener un coeficiente de correlacion Rho de
Spearman de -0.099 determinando que: Existe una relacién inversa negativa muy
alta, por tanto se concluye que: No existe relacién significativa entre gestion de

calidad de servicios y la capacidad humana, en el afio 2018.

Hipotesis especifica 2: Existe relacion significativa entre gestién de calidad de
servicios y elementos técnico-cientificos en el Hospital de Apoyo - Junin, en el
aflo 2018. Se rechaza la hipétesis al obtener un coeficiente de correlacién Rho de
Spearman de -0.071 lo que determina que: Existe una relacion inversa negativa
alta, por tanto se concluye que: No existe relacion significativa entre gestion de
calidad de servicios y elementos técnico-cientificos en el Hospital de Apoyo -
Junin, en el afio 2018
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Hipotesis especifica 3: Existe relacion significativa entre gestion de calidad de
servicios e infraestructura y confort en el Hospital de Apoyo - Junin, en el afio
2018, se valida la hipotesis al obtener un coeficiente de correlacion Rho de
Spearman de 0,082 que determina que: Existe una relacion positiva muy baja, por
tanto se concluye que: Si existe relacion significativa entre gestion de calidad de
servicios y infraestructura y confort en el Hospital de Apoyo - Junin, en el afio
2018

Hipotesis especifica 4: Existe relacion significativa entre fiabilidad y satisfaccion
de los usuarios en el Hospital de Apoyo - Junin, en el afio 2018, se rechaza la
hipotesis al obtener un coeficiente de correlaciéon Rho de Spearman de -0,157 que
determina que: Existe una relacion inversa negativa grande y perfecta, por tanto
se concluye que: No existe relacion significativa entre fiabilidad y satisfaccion de

los usuarios en el Hospital de Apoyo - Junin, en el afio 2018

Hipotesis especifica 5: Existe relacion significativa entre empatia y satisfaccion
de los usuarios en el Hospital de Apoyo - Junin, en el afio 2018, se valida la
hipoétesis al obtener un coeficiente de correlacion Rho de Spearman de 0,025 que
determina que: Existe una relacién positiva baja, por tanto se concluye que: Si
existe relacion significativa entre la dimensién empatia y satisfaccion de los

usuarios en el Hospital de Apoyo - Junin, en el afio 2018
Hipotesis especifica 6

HEG6 Existe relacién significativa entre elementos tangibles y satisfaccion de los
usuarios en el Hospital de Apoyo - Junin, en el afio 2018, se rechaza la hipétesis
al obtener un coeficiente de correlacion Rho de Spearman de -0,009 que
determina que: Existe una relacion inversa negativa muy baja, por tanto se
concluye que: No existe relacion significativa entre elementos tangibles y

satisfaccion de los usuarios en el Hospital de Apoyo - Junin, en el afio 2018
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V. CONCLUSIONES

Primero: El nivel de satisfaccion de los usuarios del Hospital de Apoyo Junin,

Segundo:

Tercero:

Cuarto:

Quinto:

Sexto:

2018, representa que un 17.65% de usuarios percibe satisfaccion por
los servicios, mientras que un 42.35% sefiala que su nivel de
satisfaccion es baja. El nivel de satisfaccion de los usuarios que

acuden al Hospital de Apoyo Junin, 2018 es significativamente bajo.

Se ha logrado determinar que: No existe relacion significativa entre
gestion de calidad de servicios y la capacidad humana, en el afio
2018, esta decision se sustenta al obtener un coeficiente de
correlacion Rho de Spearman de -0.099 determinando que: Existe una

relacion inversa negativa muy alta.

Se ha logrado determinar que: No existe relacion significativa entre
gestién de calidad de servicios y elementos técnico-cientificos en el
Hospital de Apoyo - Junin, en el afio 2018. Esta decision se sustenta
al obtener un coeficiente de correlacion Rho de Spearman de -0.071

lo que determina que: Existe una relacion inversa negativa alta.

Se ha logrado determinar que: No existe relacion significativa entre
gestion de calidad de servicios e infraestructura y confort en el
Hospital de Apoyo - Junin, en el afio 2018, Esta decision se sustenta

al obtener un coeficiente de correlacion Rho de Spearman de 0,082.

Se ha logrado determinar que: No existe relacion significativa entre
fiabilidad y satisfaccion de los usuarios en el Hospital de Apoyo -
Junin, en el afio 2018. Esta decisidbn se sustenta al obtener un
coeficiente de correlacion Rho de Spearman de -0,157 que determina

qgue: Existe una relacién inversa negativa grande y perfecta.

Se ha logrado determinar que: No existe relacion significativa entre
empatia y satisfaccion de los usuarios en el Hospital de Apoyo -

Junin, en el afio 2018.
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Séptimo:

Se ha logrado determinar que: No existe relacion significativa entre
elementos tangibles y satisfaccion de los usuarios en el Hospital de
Apoyo - Junin, en el afilo 2018, esta decision se sustenta al obtener un
coeficiente de correlacion Rho de Spearman de -0,009 que determina

que: Existe una relacion inversa negativa muy baja.
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Primera:

Segunda:

Tercera:

Cuarta:

Quinta:

Sexta:

VI. RECOMENDACION

Se recomienda fortalecer los procesos de gestion de calidad de
servicios en el Hospital de Apoyo Junin, con propositos de mejorar el

servicio a los usuarios.

Promover y reforzar la fiabilidad, empatia, cordialidad y comunicacion
a través de capacitaciones seminarios y talleres lo que permitira

mejorar el grado de satisfaccion de los usuarios.

Mediante gestion fortalecer los elementos tangibles, efectuar una
distribucién adecuada de los consultorios, implementar una ventanilla
Unica para la admision de los usuarios lo que permitird elevar el grado

de satisfaccion de los usuarios del Hospital de Apoyo Junin.

Establecer estrategias que permitan mejorar el clima organizacional
fomentando el trabajo en equipo, con el propésito de brindar una
atencién con calidad y calidez a los usuarios del Hospital de Apoyo

Junin.

Implementar el sistema de gestion hospitalaria E-QHALI que
actualmente viene funcionando en algunas IPRESS de la capital, el
mismo que permitird gestionar adecuadamente articulando los
diferentes servicios, disminuyendo el tiempo de espera de los

usuarios del Hospital de Apoyo Junin.

Convocar a los integrantes del Hospital para la revisiébn de normas,
manuales, y protocolos de gestion de la calidad de servicios del sector
salud, asimismo establecer e implementar dichos documentos para el
logro de los objetivos trazados, 10 que permitira alcanzar una éptima

gestion de la calidad en el Hospital de Apoyo Junin.
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ANEXO



Anexo N°01: Instrumentos

Encuesta para medir la gestion de calidad de servicios

A Continuacion se presenta 20 items, por lo que se le pide se sirva responder segun su criterio,
marcando con una X la respuesta correspondiente. Se le ruega contestar con sinceridad ya que su
opinién es de validez para nuestro trabajo de investigacién por lo que anticipo a usted nuestro

agradecimiento por vuestra colaboracién. La informacion es reservada y confidencial.

ESCALA
1. Nunca 2. Casi Nunca 3. A veces 4. Casi Siempre 5. Siempre
RESPUESTAS
Ne FIABILIDAD 1121]3]| 4
1 Existe compromiso de los directivos del hospital para la solucién de
ciertas dificultades.
) Cuando acudes por una dificultad en tu salud, la institucion despliega
interés por solucionarlo.
3 Los profesionales que lo atienden brindan adecuadamente sus
funciones desde el ingreso al hospital.
4 Los profesionales responsables de la atencién respetan el orden de
llegada de los usuarios
. La institucion acude inmediatamente si el usuario acude por

Emergencia

6 | La atencion que ofrece la institucién es igual para todos.

7 | Lainstitucion cumple con el horario de atencion

EMPATIA

8 | Lainstitucion tiene profesionales que comprenden sus necesidades

Los usuarios perciben que los responsables de la atencién

solucionaron sus problemas de salud

10 Los responsables de la atencién son siempre amables con los
usuarios.

1 Los responsables de la atencién le brindan informacion completa y
entendible a las preguntas de los usuarios.

15 La institucion brinda atencién en horarios de trabajo adecuado para
todos sus usuarios.




13

La institucion tiene profesionales que respetan su privacidad

14

La institucion tiene profesionales que lo atiende rapidamente

TANGIBILIDAD

15

La institucion ofrece equipos de apariencia moderna.

16

La infraestructura de la institucion son acogedores y se encuentran

limpios

17

Los profesionales de la institucién se encuentran identificados y

debidamente uniformados

18

Los elementos materiales (folletos, orden de medicamentos y similares)

son visualmente atractivos.

19

Las camillas, camas y sillas del Hospital ¢ Usted considera que son

comodas?

20

La sefializacion y ubicacion de consultorios es adecuada




Encuesta para medir la satisfaccion de los usuarios

A Continuacién se presenta 20 items, por lo que se le pide se sirva responder segln su criterio,
marcando con una X la respuesta correspondiente. Se le ruega contestar con sinceridad ya que su
opinion es de validez para nuestro trabajo de investigacion por lo que anticipo a usted nuestro

agradecimiento por vuestra colaboraciéon. La informacion es reservada y confidencial.

ESCALA

1. Nunca 2. Casi Nunca 3. A veces 4. Casi Siempre 5. Siempre
RESPUESTAS

Ne SATISFACCION DE LA DIMESION HUMANA 11234

1| El personal le brind6 un trato cordial y amable.

2 | El personal de salud respeta el orden de llegada de los pacientes.

El tiempo que tuvo que esperar desde quellegd hasta su atencion es

aceptable.

El personal muestra interés cuando usted le consulta sobre su

problema de salud.

5 | El personal de salud respeta su privacidad durante la atencion.

6 | El personal de salud lo atiende amablemente.

7 | El personal de salud se encuentra correctamente uniformado y limpio.

SATISFACCION DE LA DIMESION TECNICO CIENTIFICA

El personal de salud que lo atiende le orienta sobre los cuidados y

medicamentos que le va a entregar.

9 | Usted comprende las indicaciones que el profesional le entregé

10 El personal de salud lo orienta respecto los cuidados a seguir en su
domicilio.

1 En Farmacia se le otorgan todos los medicamentos recetados por el
médico.

12 | El profesional que lo atendi6 entendio el motivo de su consulta

13 El tiempo que le brinda el profesional de la salud en su consulta es
suficiente.

14 | Volveria a usar los servicios de este mismo hospital

SATISFACCION DE LA DIMENSION INFRAESTRUCTURA Y CONFORT

15 | La sala de espera del hospital siempre estéa limpia




16

La sala de espera del hospital tiene ventilacion e iluminacion adecuada

17

Los consultorios del hospital son agradables

18

Los consultorios del hospital se encuentra iluminados adecuadamente

19

Los bafios que se encuentran cerca de Los consultorios estan siempre

limpios

20

El horario de atencién le parece adecuado

iGRACIAS POR SU COLABORACION!




Anexo N°02: Validez de los instrumentos

VALIDACION DEL INSTRUMENTO 1

DATOS GENERALES

1.1 Apellidos y nombre del experto: Dr. José Elias Sandoval Rios

1.2 Cargo en la institucion donde labora: Docente de la Universidad Cesar Vallejo

1.3 Nombre del instrumento motivo de evaluacién: Cuestionario sobre gestion de la calidad de

servicios

1.4 Autor del instrumento: Br. Jorge Luis Céndor Mateo

INDICADORES CRITERIOS Deficiente | Regular | Bueno | Muybueno | Excelente
0-20% 21-40 41-60 61-80 % 81-100 %
1. Claridad Esta ‘formullado en 95%
guaje apropiado.
2. Objetividad Estd expresado en 95%
conductas observables
3. Actualidad Aﬁecyado al alca’nce de 95%
ciencia y tecnologia
4. Organizacién E’xifte una organizacion 95%
légica
Sist R Comprende los aspectos
5. Suficiencia de cantidad y calidad i
Adecuado para valorar
aspectos del sistema de
6. Intencionalidad evaluacién y desarrollo 95%
de capacidades
cognoscitivas
Basados en aspectos
7. Consistencia cientificos de la 95%
tecnologia educativa
Entre los indices,
8. Coherencia indicadores y las 95%
dimensiones
La estrategia responde al
9. Metodologia propésito del 95%
diagndstico

OPINION DE APLICABILDAD: Apliguese el instruments-

PROMEDIO DE VALORACION: 95%

Tarma, 03 de junio del 2018.

1/

Mr. José Elias Sandoval Rios
Validador



VALIDACION DEL INSTRUMENTO 1

APRECIACION
ITEMS PREGUNTA OBSERVACIONES
S NO
1 ¢El instrumento  responde  al X
planteamiento del problema?
¢El instrumento responde a los
2 o~ X
objetivos del problema?
élas dimensiones que se han
3 tomado en cuenta son adecuadas X
para la realizacion del
instrumento?
¢El instrumento responde a la
4 operacionalizacidon de las X
variables?
éla estructura que presenta el
5 instrumento es de forma clara y X
precisa?
6 élos items estan redactados en X
forma clara y precisa?
¢El numero de items es el
7 X
adecuado?
élos items del instrumento son
8 - X
vélidos?
¢Se debe incrementar el numero de
9 > X
items?
10 ¢éSe debe eliminar algunos items? X

Aportes y/o sugerencias:

Brindar un buen asesoramiento-a la poblacion tomada como- muestray de
ol forma que regpondar adecuadamente loy cuestionarios

Tarma, 03 de junio del 2018

or. Jok& Elidd/sandoval Rios
/ Validador




VALIDACION DEL INSTRUMENTO 2

DATOS GENERALES

1.1 Apellidos y nombre del experto: Dr. José Elias Sandoval Rios

1.2 Cargo en la institucion donde labora: Docente de la Universidad César Vallejo

1.3 Nombre del instrumento motivo de evaluacién: Cuestionario sobre satisfaccion de los

usuarios

1.4 Autores del instrumento: Br. Jorge Luis Condor Mateo

CRITERIOS Deficiente | Regular Bueno Muy bueno | Excelente
INDICADORES 0-20% 21-40 41-60 61-80 % 81-100 %
10. Claridad Estd f9rmulado en lenguaje 955
apropiado.
11. Objetividad Getd mopoesade  ien 95%
conductas observables
12. Actualidad l-\_decgado al alfance de 95%
ciencia y tecnologia
13. Organizacién Existe una organizacién 5%

l6gica

14.

Suficiencia

Comprende los aspectos de
cantidad y calidad

95%

15.

Intencionalidad

Adecuado para valorar
aspectos del sistema de
evaluacion y desarrollo de
capacidades cognoscitivas

95%

16.

Consistencia

Basados en  aspectos
cientificos de la tecnologia
educativa

95%

17.

Coherencia

Entre los indices,
indicadores y las
dimensiones

95%

18.

Metodologia

La estrategia responde al
propésito del diagnéstico

95%

OPINION DE APLICABILDAD: Apliquese el instrumento-

PROMEDIO DE VALORACION: 95%

Tarma, 03 de junio del 2018

Mr. Jo$é Elias Sandoval Rios

Validador

al Rios




VALIDACION DEL INSTRUMENTO 2

ITEMS PREGUNTA APRECIACION OBSERVACIONES
Sl NO

1 ¢El instrumento  responde  al X
planteamiento del problema?

2 ¢El instrumento responde a los X
objetivos del problema?

3 élas  dimensiones que se han
tomado en cuenta son adecuadas X
para la realizacién del instrumento?

4 ¢El instrumento responde a la X
operacionalizacion de las variables?

5 éla  estructura que presenta el
instrumento es de forma clara y X
precisa?

6 élos items estan redactados en X
forma clara y precisa?

7 ¢El nimero de items es el

X

adecuado?

8 élos items del instrumento son
cii X
vélidos?

9 ¢éSe debe incrementar el nimero de X
items?

10 ¢éSe debe eliminar algunos items? X

Aportes y/o sugerencias:

Brindar un buen asesoramiento-a la poblacion tomada como-muestra; de
tal forma que respondar adecuadamente loy cuestionarios

Tarma, 03 de junio del 2018

Dr. José @h’as S'andoval RIJ
Validador




.-  DATOS GENERALES

VALIDACION DEL INSTRUMENTO 1

1.1 Apellidos y nombre del experto: Mg Rober Villegas Gémez

1.2 Cargo en la institucion donde labora: Jefe del Departamento de Emergencias del
Hospital de Apoyo Junin

1.3 Nombre del instrumento motivo de evaluacién: Cuestionario sobre gestion de la calidad

de servicios

1.4 Autor del instrumento: Br. Jorge Luis Céndor Mateo

. Regul
Deficient Muy
INDICADORES |  CRITERIOS e | 2T |BUerO| bueno | Excelente
0-20% | “4o 61-80 % ?
1. Claridad E“f ’“’7'“"3"'3 = 457
PR Estd expresado en 2y
2. Objetividad oo charrbn 13 "7
: Adecuado al aicance ey
3. Actualidad de_ S s viBcholotia (/ )r fo
% Orpsnizacnn organizacion Iégicauna g8 ¥
Comprende los .
5. Suficiencia aspectos de cantidad y ) )’
calidad /
Adecuado para valorar
aspectos del sistema
: " de evaluacion y .
6. Intencionalidad dosaiono e g 5
wacida{!es
cognoscitivas
Basados en aspectos v
7. Consistencia cientificos de la %2 4/
fecnologia educativa
Entre los indices, “ o/
8. Coherencia indicadores y las oS fe
dimensiones
La estrategia responde o
9. Metodologia al  propésito  del gs re
diagndstico

IL.- OPINION DE APLICABILDAD:_Aplicar e[ \agtromen o

AN L‘S O/gﬁ
.- PROMEDIO DE VALORACION: ¢

Tarma, 03 de junio del 2018.

bmez 7.




VALIDACION DEL INSTRUMENTO 1

ITEMS PREGUNTA APRECIACION | OBSERVACIONE
Si NO S
1 ¢El instrumento responde al
planteamiento del problema?
2 ¢El instrumento responde a los %
objetivos del problema?
¢lLas dimensiones que se han
3 tomado en cuenta son !
adecuadas para la realizacion | *
) del instrumento?
= ¢El instrumento responde a la o
4 operacionalizacion de las|
variables?
¢La estructura que presenta el
5 instrumento es de forma clara y %
precisa?
6 ¢Los items estan redactados en |
forma clara y precisa? %
7 ¢El nimero de items es el
adecuado? X
8 ¢Los items del instrumento son
validos? .
9 ¢ Se debe incrementar el nimero
de items? Re
10 (Se debe eliminar algunos X
items?

Aportes y/o sugerencias:

Tarma, 03 de junio del 2018

7/ e

e
N Mg Rober Villegas Gomez

--Validador




VALIDACION DEL INSTRUMENTO 2
DATOS GENERALES

1.1 Apellidos y nombre del experto: Mg Rober Villegas Gémez

1.2 Cargo en la institucién donde labora: Jefe del Departamento de Emergencias del
Hospital de Apoyo Junin

1.3 Nombre del instrumento motivo de evaluacion: Cuestionario sobre satisfaccion de los
usuarios

1.4 Autores del instrumento: Br. Jorge Luis Céndor Mateo

CRITERIOS Deﬂecient Regula Bueno | Muy bueno Exc:lent
f f o
INDICADORES 0-20% | 21-40 | 4160 | 6180% g4 4000
2 Esta  formulado en 5 ¢ O
10. Claridad lenguaje apropiado. I/S A
P Esta expresado en ne O
T ‘Objetidad conductas observables LIS /0
: Adecuado al alcance de aqce
12, Actualidad ciencia y tecnologia 15%:
P Existe una organizacion 2 ¢ o
13. Organizacién Wigica N 7
_ Comprende los aspectos o
14. Suficiencia. | 4o ntidad y calidad a3
Adecuado para valorar
w— aspectos del sistema de
1. :’ntenmonallda evaluacién y desarrollo 95 %
de capacidades
cognoscitivas
Basados en aspectos ore
16. Consistencia | cientificos  de  Ia 15,
tecnologia educativa
Entre  los indices, m
17. Coherencia indicadores y las (/5 5
dimensiones
La estrategia responde P
18. Metodologia al propésito del Y5 %
diagnéstico

OPINION DE APLICABILDAD: A?licm el vastromen]o

5 oy
PROMEDIO DE VALORACION: a3 Ve
Tarma, 03 de junio del 2018

r Villegas Gémez—"
Validador - /%%

Mg.

MAGISTER EN




VALIDACION DEL INSTRUMENTO 2

ITEMS PREGUNTA APRECIACIO | OBSERVACIONES
N
Sl NO

1 ¢El  instrumento responde al
planteamiento del problema?

2 ¢El instrumento responde a los
objetivos del problema? ¥

3 ¢iLas dimensiones que se han
tomado en cuenta son
adecuadas para la realizacion del X
instrumento?

4 ¢El instrumento responde a la
operacionalizacion de las | *
variables?

5 ¢La estructura que presenta el
instrumento es de forma clara y| X
precisa?

6 iLos items estan redactados en %
forma clara y precisa?

7 ¢El nimero de items es el
adecuado? *

8 ¢(Los items del instrumento son|
vélidos? >

9 ¢ Se debe incrementar el nimero
de items? [

10 | ;Se debe eliminar algunos items? yd

Aportes y/o sugerencias:

Tarma, 03 de junio del 2018

/

Mg

.

ber Villegas Gémez
Validador




VALIDACION DEL INSTRUMENTO 1
DATOS GENERALES

1.1 Apellidos y nombre del experto: Mg Alfredo Pedro Espinoza Alvarez

1.2 Cargo en la institucién donde labora: Jefe del Departamento de Odontologia del

Hospital de Apoyo Junin

1.3 Nombre del instrumento motivo de evaluacion: Cuestionario sobre gestion de la calidad

de servicios

1.4 Autor del instrumento: Br. Jorge Luis Condor Mateo

z Regul
Deficient Muy
INDICADORES |  CRITERIOS s |8 TEEES] e | CEE
0-20% 40 61-80 %
1. Claridad Eﬂéfoﬂmladom N ' [75%
2. Obietividad euE“;auctea.M en L/)§%
S Ackaioe decteneuay?lec:ogng qs Y
4. Organizacion o TR gs e
Comprende los e
5. Suficiencia aspectos de cantidad y 95%
calidad
Adecuado para valorar
aspectos del sistema
. de  evaluacion <o
6. Intencionalidad | 2 e i 95 %
w
cognoscitivas
Basados en aspectos
7. Consistencia de la 95 %
educativa
Entre los indices,
8. Coherencia indicadores  y  las as%
La estrategia | s
9. Metodologia al  propésito  del 47,) /w
diagnostico

OPINION DE APLICABILDAD;_ //p/igvest e/ Josdromenle

PROMEDIO DE VALORACION:_ 79 °lo

Tarma, 03 de junio del 2018.




VALIDACION DEL INSTRUMENTO 1

APRECIACION | OBSERVACIONE

ITEMS PREGUNTA Si NO s

¢El instrumento responde al
planteamiento del problema? X

¢El instrumento responde a los
objetivos del problema? F

¢Las dimensiones que se han
tomado en cuenta son

adecuadas para la realizacion )‘
del instrumento?

¢El instrumento responde a la
4 operacionalizacion de las| Y
variables?

¢La estructura que presenta el
5 instrumento es de forma clara y
precisa?

¢Los items estan redactados en
forma clara y precisa?

¢(El nimero de items es el
adecuado?

¢Los items del instrumento son
validos?

< [ X R | X

¢ Se debe incrementar el nimero
de items? o

(Se debe eliminar algunos
tems? X

10

Aportes y/o sugerencias:

Ovientuv a )os 1w¥ffjf(?'”‘/€5 de la ymvestra de Ig poblaccrn
con /a f'nq/ida,d Que styahofan aa/ocuadameﬂ'/? Q/ ’fvosvl"owéwzo
7 7

Tarma, 03 de junio del 2018

g. A h
MAGISTER EN GESAION PUBLICA




DATOS GENERALES

VALIDACION DEL INSTRUMENTO 2

1.1 Apeliidos y nombre del experto: Mg Alfredo Pedro Espinoza Alvarez

1.2 Cargo en la institucion donde labora:

Jefe del Departamento de Odontologia del

Hospital de Apoyo Junin

1.3 Nombre del instrumento motivo de evaluacion: Cuestionario sobre satisfaccion de los

usuarios

1.4 Autores del instrumento: Br. Jorge Luis Céndor Mateo

INDICADORES

CRITERIOS

Deficient

e

0-20%

Reguia Bueno

21-40 41-60

Muy bueno
61-80 %

Excelent
e
81-100 %

10.

Claridad

Esta  formulado
lenguaje apropiado.

en

qs 5 /o

11.

Objetividad

Estd  expresado
conductas observables

en

12.

Actualidad

Adecuado al alcance de
ciencia y tecnologia

13.

Organizacion

Existe una organizacion
légica

14.

Suficiencia

Comprende los aspectos
de cantidad y calidad

15.

Intencionalida
d

Adecuado para valorar
aspectos del sistema de
evaluacion y desarrollo
de capacidades
cognoscitivas

16.

Consistencia

Basados en aspectos
cientificos de la
tecnologia educativa

17.

Coherencia

Enire los indices,
indicadores y las
dimensiones

18.

Metodologia

La estrategia responde
al propdsito del
diagnéstico

OPINION DE APLICABILDAD: //;/;7,({; el

S

Ay

7YU Vg

PROMEDIO DE VALORACION:

¢

v)"-
75 ‘/{

/

Tarma, 03 de junio del 2018




Anexo N°03: Matriz de consistencia

Titulo: Gestion de la calidad de servicios y satisfaccion de los usuarios en el Hospital de Apoyo Junin, 2018
Autor: Br. Jorge Luis Condor Mateo

Titulo: Gestion de la calidad de servicios y satisfaccion de los usuarios en el Hospital de Apoyo Junin, 2018
Autor: Br. Jorge Luis Céndor Mateo

Formulacion del problema Objetivos Hipotesis Variables/ Metodologia
Dimension
PROBLEMA GENERAL OBJETIVO GENERAL HIPOTESIS GENERAL a) Variables: Tipo de investigacion:
Qué relacion existe entre gestion de | Determinar que relacién existe entre | Existe relacion directa y significativa \(/:alr.i;bc:e dl: Investigacion de tipo No experimental
alida e
la calidad de servicios y satisfaccion | gestion de la calidad de servicios y entre gestion de la calidad de servicios Disefio:

del usuario en el Hospital Junin, en
el afio 2018?

satisfaccion del usuario en el Hospital
Junin, en el afio 2018

servicios y satisfaccion del usuario

en el Hospital Junin, en el afio 2018

PE1

Qué relacion existe entre gestion de
la calidad de servicios y la
capacidad humana en el Hospital

Junin, en el afio 2018?

OE1l

Determinar que relacion existe entre
gestion de la calidad de servicios y la
capacidad humana en el Hospital

Junin, en el afio 2018

HE1

Existe relacién directa y significativa
entre gestion de la calidad de
servicios y la capacidad humana en

el Hospital Junin, en el afio 2018

PE2

Qué relacion existe entre gestion de
la calidad de servicios y elementos
técnico-cientificos en el Hospital

Junin, en el afio 2018?

OE2

Determinar que relacion existe entre
gestidn de la calidad de servicios y
elementos técnico-cientificos en el

Hospital Junin, en el afio 2018

HE2

Existe relacion directa y significativa
entre gestion de la calidad de
servicios y elementos técnico-
cientificos en el Hospital Junin, en
el afio 2018

Dimensiones:
D1. Empatia
D2. Fiabilidad

D3. Elementos
tangibles

Variable 2:
Satisfaccion de
los usuarios

Dimensiones:

D1. Capacidad
humana

D2. Técnico-
cientifico

Descriptivo correlacional

O1

\ 0,

Muestra de estudio

O,= Variable de calidad de servicios

O,= Variable de satisfaccion del usuario

R = Relacion entre las variables

Donde:

Poblacion: La poblacion estuvo constituida por
560 usuarios del Hospital de Apoyo Junin.




PE3

Qué relacion existe entre gestién de
la calidad de servicios y la
infraestructura y confort en el

Hospital Junin, en el afio 2018?

OE3

Determinar qué relacion existe entre
gestion de la calidad de servicios y
infraestructura y confort en el Hospital

Junin, en el afo 2018

HE3

Existe relacién directa y significativa
entre gestion de la calidad de
servicios y infraestructura y confort

en el Hospital Junin, en el afio 2018

PE4

Qué relacion existe entre fiabilidad y
satisfaccion del usuario en el

Hospital Junin, en el afio 2018?

OE4

Determinar qué existe entre fiabilidad
y satisfaccion del usuario en el

Hospital Junin, en el afio 2018

HE4

Existe relacion directa y significativa
entre fiabilidad y satisfaccion del
usuario en el Hospital Junin, en el
afo 2018

PES

Qué relacion existe entre empatia 'y
satisfaccion del usuario en el
Hospital Junin, en el afio 20187

OES5

Determinar qué relacién existe entre
empatia y satisfaccion del usuario en

el Hospital Junin, en el afio 2018

HES

Existe relacidn directa y significativa
entre empatia y satisfaccion del
usuario en el Hospital Junin, en el
afo 2018

PEG

Qué relacion existe entre los
elementos tangibles y satisfaccion
del usuario en el Hospital Junin, en
el afio 2018?

OEG6

Determinar qué relacién existe entre
elementos tangibles y satisfaccion del
usuario en el Hospital Junin, en el
afo 2018

HEG6

Existe relacién directa y significativa
entre elementos tangibles y
satisfaccion del usuario en el

Hospital Junin, en el afio 2018

D3.
Infraestructura y
confort

Muestra:85 usuarios
Técnica e instrumentos:
Técnica: encuesta
instrumentos:

Cuestionario sobre gestion de calidad de
servicios

Cuestionario sobre satisfaccion de los usuarios

Métodos de analisis de datos

Se utilizé el software SPSS v22, para ello
previamente los datos fueron tabulados en
Microsoft Excel para obtener datos como:
analisis de frecuencias, porcentajes, tablas
cruzadas y los coeficientes de correlacién que
existen entre la variable gestion de calidad de
servicios y satisfaccion de los usuarios.

La hipdtesis de trabajo fueron procesadas y
probadas mediante el coeficiente de correlacion
de Spearman.




Anexo N°04: Constancia de autorizacion emitida por el Hospital de Apoyo
Junin

43 i oy Sidite

E CON

EL DIRECTOR DEL HOSPITAL DE APOYO JUNIN
AUTORIZA

Al Ing® Jorge Luis CONDOR MATEO, identificado con DNI N° 40325181, con
CIP N° 144995, para que administre los cuestionarios de evaluacion sobre Gestién de
calidad de servicios y satisfaccion de los usuarios en el Hospital de Apoyo Junin, ello,
con la finalidad de que pueda obtener la informacién necesaria para el desarrollo de su
proyecto de tesis “Gestion de calidad de servicios y satisfaccion de los usuarios en el
Hospital de Apoyo — Junin, 2018", conforme a lo requerido a través de la solicitud con

registro N° 2729150 del 20 de abril del 2018.

Precisar que la obtencion de dicha informacion debera ser recabada en el

horario de 8.00 a.m. a 12.00 p.m.

Se expide el presente para los fines correspondientes.

Junin, 30 de abril del 2018.

UNIDAD EJECUTORA DE SALUD JUNIN - HOSPITAL DE APOYO JUNIN
Jr. Saenz Pena No. 650 - O - JUNIN - Telefax: 064-344033 Anexo: 203 - 204
Email: redsaludjunin@gmail.com Web: www@hospitaljunin.gob.pe



Anexo N°05: Galeria de fotos







