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RESUMEN

En la presente investigacion de calidad de servicio y satisfaccion del paciente de
traumatologia de la unidad de seguros del Hospital San Juan de Lurigancho, 2017. El
cual tuvo como objetivo general determinar la relacion que existe entre calidad de
servicio y satisfaccion del Paciente, se realiz6 la Prueba estadistica de Spearman, el
coeficiente de correlacion fue positiva Rho=0.356 y la Significancia Bilateral fue de
0.000 (p<0,05) que afirma que si existe relacion entre las dos variables. Segun los
autores Parasuraman, Zeithaml y Berry (1985) donde consideran usar el Modelo
Servqual para la variable Calidad de servicio de la cuales mencionan 5 dimensiones
que son Elementos tangibles, confiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad vy
empatia. Los autores Kotler y Armstrong (2012), consideran para la variable satisfaccion
del paciente mencionan 3 dimensiones que son Rendimiento percibido, expectativas y
nivel de satisfaccion. El tipo de estudio es descriptivo correlacional, su disefio no
experimental de corte transversal, la poblacion fue de 150 con una muestra de 108
pacientes de Traumatologia de la Unidad de Seguro del Hospital San Juan de
Lurigancho, se recolecto la informacién a través de la técnica de encuesta mediante el
instrumento del cuestionario de tipo Likert, posteriormente se procesé en el programa
de SPSS 23. La validacién del instrumento se realizé mediante cinco expertos, donde
la confiabilidad del instrumento por alfa de Cronbach para las dos variables donde los
resultados fueron para la variable independiente calidad de servicio un 0.849 y para la
variable independiente satisfaccion del paciente un 0.958. En conclusion, en esta
investigacion de calidad de servicio y satisfaccion del paciente que existe una

correlacion entre estas dos variables.

Palabras clave: calidad de servicio y satisfaccion del paciente



ABSTRACT
In the present investigation of quality of service and patient satisfaction of traumatology
of the insurance unit of the Hospital San Juan de Lurigancho, 2017. The general
objective was to determine the relationship that exists between quality of service and
patient satisfaction. Spearman'’s Statistical Test, the correlation coefficient was positive
Rho = 0.356 and the Bilateral Significance was 0.000 (p <0.05) that affirms that there is
a relationship between the two variables. According to the authors Parasuraman,
Zeithaml and Berry (1985) where they consider using the Servqual Model for the
variable Quality of service of which they mention 5 dimensions that are tangible
elements, reliability, responsiveness, security and empathy. The authors Kotler and
Armstrong (2012), consider for the variable patient satisfaction mention 3 dimensions
that are Perceived performance, expectations and level of satisfaction. The type of study
is descriptive correlational, its non-experimental cross-sectional design, the population
was 150 with a sample of 108 patients of Traumatology of the Insurance Unit of the
Hospital San Juan de Lurigancho, information was collected through the technique of
the survey using the Likert-type questionnaire instrument, was subsequently processed
in the SPSS 23 program. Validation of the instrument was carried out by five experts,
where the reliability of the instrument by Cronbach's alpha for the two variables where
the results were for the independent variable quality of service a 0.849 and for the
independent variable patient satisfaction a 0.958. In conclusion, in this investigation of
quality of service and patient satisfaction there is a correlation between these two

variables.

Keywords: quality of service and patient satisfaction



.  INTRODUCCION



1.1. Realidad problemética

A nivel internacional en el Diario EI Semanario (17 de enero de 2015) en el pais de
México los problemas en el sistema de salud indican una crisis; hace muchos afios
se encuentra en esta situacién. Como es por los escasos medicamentos e insumos
para la poblacion sobre su cuidado en la salud; otro caso es sobre los galenos y las
enfermeras sobre las condiciones paupérrimas laborales en los hospitales; esto
provoco protestas por el personal asistencial de estos centros de salud. Por otro
lado, tras la falta de medicinas en todos los centros de salud publicas no se encontro
una buena calidad de servicio, poniendo en riesgo la salud de los pacientes.
Colocan medidas para poder ser atendidos los usuarios y familias de escasos
recursos econémicos que los empobrecen aun mas, causando menor satisfaccion
y desconfianza en los centros hospitalarios estatales. Asi mismo las intervenciones
quirtrgicas pararon, ya que no contaban con equipamiento apropiados
informandoles a los pacientes el inconveniente hasta haciéndose publico. Es por
ello que los medios hicieron anuncio que los centros de salud mantenian a los
pacientes en malos estados no contaban con camas por ende tenian que estar en
los pisos y pasillos; incluso a heridos que llegaban por algun accidente no los

intervenian ya que no contaban con materiales de atencion para ese tipo de caso.

En tanto en Peru segun el diario el Comercio (17 de marzo del 2014) en el sistema
de salud publica Minsa se encontré percepcion negativa de los pacientes por los
largos tiempos de espera para programar cirugias y conseguir citas, a
consecuencia de la falta de equipamiento que ya estan obsoletos y por los escasos
medicamentos. Otro problema critico que se denuncio por la defensoria del pueblo
es sobre el ingreso a emergencia; ya que en algunos pacientes se les cobraba
cierto monto para que puedan ser atendidos. Otros aspectos como en los hospitales
de solidaridad no tienen las historias clinicas de los pacientes, por ello volvian a
solicitar pruebas de diagnésticos que a veces solian ser innecesarias
aprovechandose de la falta de ordenacién del estado, asi como es en el caso de
EsSalud terminaban facturando otros gastos que no habian sido realizadas a los

pacientes.



Sin embargo, el estado para revertir debio realizar una gran inversion abriendo una
nueva cobertura para todo tipo de enfermedades, brindando una mejor calidad de
servicio y satisfacer a sus pacientes, en general a toda la poblacién. Asi como
también se podria realizar inversiones de alto costo para enfermedades como el

cancer, de tal manera que haya menos victimas de muerte.

En el Hospital San Juan de Lurigancho encontrd una sobrepoblacion de pacientes
asegurados; ya que el distrito es el mas poblado segun la INEI estima 1 millon 128
mil y sigue creciendo constantemente, en tanto el diario el Comercio (28 de
septiembre del 2016) indica gran crisis en el Hospital San Juan de Lurigancho
porque se tiene los pasadizos llenos de pacientes y esperando durante largas horas
para que puedan ser atendidas, asi como la falta de camas ya que resultan
insuficientes para la gran demanda de pacientes y sillas de ruedas en mal estado
gue estan oxidadas. Es por ello que la calidad de servicio suele ser escasa y por

ende la satisfaccion de los pacientes son minimas.

Cuando se solicitan citas para la atencion suelen programarse para fechas largas
de tal modo que demoran en recibir los servicios de atencién. En el caso de
operaciones que se necesiten se debe realizar un pedido a la unidad de seguros o
solicitar materiales de operacion, se le conoce como requerimiento de material
osteosintesis que son para traumatologia que demora un aproximado de 3
semanas o un mes para que lleguen los materiales; después de ello se realizaria
dicha intervencion para su operacion. Por el contrario, cuando es por emergencia
se necesita ser operado o atendido en el momento que llega el paciente de tal
manera que se le interviene para su operacion o tratamiento, ya que el hospital
cuenta con un almacén donde guarda materiales para pacientes de emergencias.

Es por ello, que dentro del Hospital de San Juan de Lurigancho se encontro diversas
apreciaciones en algunos pacientes, en lo cual se observo a usuarios satisfechos y
otros que no estan satisfechos, esto se debe por la inadecuada infraestructura, falta
de confiabilidad, capacidad de respuesta, empatia y sobre todo por la seguridad,;
ya que los pacientes deben de sentirse seguros, tener la confianza necesaria con
el personal o especialista que lo atendera, para ellos se debe tener la informacion
sobre los procesos de mejora para ello es importante los conocimientos que cuenta

el especialista que lo va tratar, de tal manera sentirse comodos al momento de la
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intervencion. ElI ambiente debe trasmitir buena limpieza, un espacio de bienestar
para una mejor atencion y la amabilidad que le generen seguridad para el paciente,
por parte del personal que lo esta atendiendo; ya que, se ha ido conociendo malas
praxis hacia los usuarios y por ello no cuentan con una buena percepcion. Por otro
lado se puede decir por causa de la abundancia de pacientes que asisten al hospital
directamente a traumatologia de la unidad de seguros no se abastece para brindar
la correcta atencion que desea recibir el paciente, es por ello que existen estos tipos
de inconvenientes o incomodidades por parte del usuario, aunque los pacientes no
entienden esta situacion, el servicio que brinda traumatologia de la unidad de
seguro del Hospital San Juan de Lurigancho son en base a normas y de acuerdo a
los tiempos establecidos. Es por ello que se les informa a los pacientes para sus
fechas y pronta atencion de tema de salud a tratar por el especialista del centro de
salud.

1.2. Trabajos previos

Antecedentes internacionales

Barboza (2015). Calidad de servicio y satisfaccion del cliente en el sector de las
microfinanzas del municipio de san francisco del estado de zuila, universidad Rafael
Urdaneta. (Tesis para la obtencion del titulo de magister en banca y finanzas),
Maracaibo - Venezuela. El objetivo de esta investigacion es determinar la relacion
entre calidad de servicio y satisfaccion al cliente en el sector de las microfinanzas
del Municipio de san francisco del estado de Zuila. Los tedricos de soporte de
calidad de servicio son Albrecht y Zemke citado en Pérez (2007). El nivel de
investigacion es de tipo descriptivo correlacional y el disefio no experimental de
corte transversal. Su poblacion estuvo conformada por 100 clientes por medio de
la encuesta de las dos variables del cual se obtuvo una valoracion de 0,754 de la
variable calidad de servicio y satisfaccion al cliente obtuvo una valoracién de 0,818.
Se llega a la conclusion en donde se determina que existe relacion entre las dos
variables de calidad de servicio y satisfaccion del cliente que se midié por el
coeficiente de Spearman, en el que obtuvo el valor de 0.857, Sig. Bilateral 0.000.
Se recomendd disminuir los factores que puedan incurrir en influir en reducir esa

correlacion.



El aporte de esta investigacion brindo informacion sobre las variables de calidad de
servicio y satisfaccion del paciente, asi como también ayudo a poder determinar el

grado de significancia, que se llegé a demostrar la relacion entre las dos variables.

Pérez (2015). La calidad de atencion y nivel de satisfaccion de los usuarios del area
de rehabilitacion del hospital instituto ecuatoriano de seguridad social, del canton
Latacunga provincia de Cotopaxi en el periodo de octubre-2013 a febrero- 2014.
Universidad técnica de Ambato (Tesis para la obtencion el titulo de licenciatura en
terapia fisica). El objetivo de la investigacion fue determinar la relacion que existe
entre la calidad de atencion y nivel de satisfaccién de los usuarios del departamento
de Rehabilitacién del hospital instituto ecuatoriano de seguridad social, del canton
Latacunga provincia de Cotopaxi. Calidad de atencioén y nivel de satisfaccion de los
usuarios del area de Los tedricos de soporte para calidad de atencién es Gavilanez
(2011) y para el nivel de satisfaccion de los usuarios es pinto, Villafuerte Peru
(2010). EI tipo de investigacion que se realizd fue descriptivo correlacional de
disefio no experimental. Su poblacion fue de 250 y se trabajé con una muestra de
178 usuarios se utilizé un cuestionario de acuerdo a la escala de Likert, su chi-
cuadrado 9.49 con un nivel de significancia de 0.000. En conclusion, se acepta la
hipdtesis alternativa y se rechaza la hipotesis nula donde la calidad de atencion
mejora el nivel de satisfaccion de los usuarios de area de rehabilitacion del hospital

instituto ecuatoriano de seguridad social.

El aporte que ofrecié esta investigacion de tesis sobre la calidad de servicio y
satisfaccion del paciente encontramos la significancia que hay entre las dos
variables sobre la utilizacion de su instrumento de recoleccion de datos y entre su

muestra.



Antecedentes Nacionales

Jara (2016). Calidad de servicio y satisfaccion de pacientes del centro de salud
José Carlos Mariategui turno mafana san juan de Lurigancho, 2016universidad
cesar vallejo (Tesis para la obtencion de licenciatura en administracion). El objetivo
de la investigacion fue determinar la relacion entre calidad de servicio y satisfaccion
de pacientes del centro de salud José arlos Mariategui. Los tedricos de soporte de
calidad de servicio es Zeithaml (1998), citado en lzaguirre Reategui y Mori,
satisfaccion del cliente se baso6 en las teorias de Kotler y Armstrong. El nivel de
investigacién fue de tipo descriptivo correlacional, con disefio no experimental -
corte transversal. Se trabajé con una muestra de 132 pacientes de turno mafana
por medio de las encuestas de las dos variables las cuales tuvieron en el resultado
de alfa de Cronbach de 0.857 y 0.902. Se obtiene un coeficiente de correlacién Rho
Spearman del 0.752 en conclusién se evidencia que existe relacion entre calidad

de servicio y satisfaccion del paciente del centro de salud José Carlos Mariategui.

El aporte que brindo esta investigacion sobre las teorias de su marco tedrico de las
variables calidad de servicio y satisfaccidon del paciente citado por los autores, asi
como el tamafio de su muestra y la metodologia que utilizo que son ayuda para la

investigacion.

Quispe (2015). Calidad de servicio y satisfaccion del usuario en el servicio de
traumatologia del hospital nacional Hugo PescePecetto Andahuaylas 2015,
universidad nacional José maria Arguedas (Tesis para obtener la Licenciado en
Administracion). El objetivo de proyecto fue determinar la relacion entre la calidad
de servicio y la satisfaccion del usuario en el servicio de traumatologia del hospital
Nacional Hugo PescePecetto Andahuaylas. Los tedricos de soporte de calidad de
servicio son Zeithaml A., Parasuraman, & Berry (1988) satisfaccion del usuario se
bas6 en las teorias de Thompson & Col (1997). El nivel de investigacion tipo
descriptivo correlacional y de disefio no experimental de corte transversal. Se trajo
como muestra de 159 usuarios por medio de las encuestas de las dos variables las
cuales tuvieron en el resultado de alfa de Cronbach de 0.842 y 0.726. Se obtiene
un coeficiente de Spearman se observa una correlacion de 0,555 y su significancia
bilateral es de 0.000; lo que significa una correlacion positiva moderada entre la
6



variable calidad de servicio y satisfaccion al usuario. En concusion se afirma que la

calidad de servicio se relaciona directamente con la satisfaccion del usuario.

Esta investigacion aporto al proyecto de investigacion sobre las variables calidad
de servicio y satisfaccion del paciente para el desarrollo del marco tedrico teniendo
relacion con esta investigacion; ya que, los dos describen ambas variables, el

mismo instrumento y el tipo de estudio que se utilizara.

Ugarelli (2016). Calidad de atencion y satisfaccion del paciente hospitalizado con el
departamento de nutricién del hospital Arzobispo Loayza. La universidad cesar
vallejo (tesis para obtencion del grado de Magister Gestion de los servicios de
salud). El objetivo de esta investigacion fue determinar la relacion que existe entre
la calidad de servicio y satisfaccién del paciente hospitalizado con el departamento
de nutricion del hospital arzobispo Loayza. El investigador se basé en las teorias
de Donabediom (1990) para calidad de servicio y las teorias de Serrano y Loriente
(2008) para satisfaccion del paciente. El estudio que se realizo es de enfoque
cuantitativo, descriptivo correlacional de corte transversal disefio no experimental.
Tuvo como muestra 236 pacientes, su grado de confiabilidad es de 0.928 y 0.904,
su Rho de Spearman fue de 0.607 y su significancia bilateral es de 0.000. En
conclusion, se rechaza la hipotesis nula y se acepta la hipétesis alterna donde
existe relacion entre la calidad de servicio y satisfaccion del paciente hospitalizado
con el departamento de nutricién del hospital Arzobispo Loayza.

Esta tesis brindo un aporte para esta investigacion en su marco teorico sobre la
calidad de servicio y satisfaccién del paciente a su vez la forma como lo empleo y
donde se desea llegar para determinarla relacion que existe en entre las dos

variables.

Fernandez (2016). Calidad de servicio y satisfaccion del adulto mayor en la
residencia los geranios, san Borja, 2016. (Tesis para la licenciatura de
administracion) Tuvo como objetivo general determinar la relacion entre calidad de

servicio y satisfaccion del adulto mayor en la residencia los geranios, se realizé la



prueba estadistica Spearman, donde el coeficiente de correlacion fue positiva
media Rho = 0.49 y el valor de p=0.014 (p<0.05), que afirma que existe relacion
entre las dos variables. Sus tedricos de soporte son Zeithaml y Bitner (2001) indica
que la variable calidad de servicio usa el modelo Servqual, donde expone sus
dimensiones: confiabilidad, responsabilidad, seguridad, empatia y elementos
tangibles. El autor Kotler y keller (2012) menciona para la segunda variable
satisfaccion del adulto mayor en sus dimensiones valor percibido y expectativas, el
tipo de estudio es descriptivo correlacional, disefio no experimental de corte
transversal, la poblacion fue de 25 conformada por las familias del adulto mayo en
la residencia de los geranios. En conclusion, los resultados de la variable
independiente calidad de servicio predomina el nivel regular con 80%y en el nivel
malo 12% en la variable dependiente satisfaccion del adulto mayor se nota que la
gran mayoria de los clientes estan medianamente satisfechos con un 80% y el 16%

de clientes insatisfechos.

Esta investigacidon de tesis aportara al trabajo de calidad de servicio y satisfaccion
del paciente la similitud en el tipo de metodologia que se utiliza, donde también se
utilizar& la técnica de recoleccion a través de las encuestas donde se determina en

una especifica area.

1.3. Teorias relacionadas al tema

En este capitulo se tomara las teorias sobre calidad de servicio y satisfaccion del
paciente en hospitales, esto permitird explicar las variables que son de tema de

investigacion por la unidad de seguros.

Para la variable calidad de servicio
Segun Parasuraman, Zeithaml y Berry (1985) sostienen:

“La calidad de servicio se define como resultado de una evaluacién que
hace el cliente, donde las percepciones reales por parte del consumidor del

servicio y las expectativas que se forman previamente. De esta manera los



clientes dan valor; ya sea favorable o desfavorable. Se basan en el modelo
de medicion conocido como el SERVQUAL esto es en funcion a cinco
dimensiones que lo determinan que son: elementos tangibles, confiabilidad,

capacidad de respuesta, seguridad y empatia (p.8).

La definicibn que nos muestra este autor que las percepciones de los usuarios son
muy importantes; ya que, las expectativas que adquieren los pacientes y las
opiniones de las demas personas de las cuales esto influye en la imagen del centro
de salud. De tal manera que no todas las personas tienen una misma percepcion
sobre la calidad que se les brinda en la organizacién de las cuales se les da valor

de diferentes expectativas.

Elementos tangibles: Esto se aplica a través del tacto designando aquellas
cosas que se pueden manipular o disfrutar. De las cuales se puede decir que
son elementos u objetos de la realidad los que son comprobables

considerandose tangibles.
Indicadores de la dimension Elementos Tangibles
Instalaciones

Las instalaciones de la unidad de seguro tienen que ser la adecuada para

tener comodos a los pacientes que se acercan a ser atendidos.
Equipos

Los equipos tienen que ser modernos para que se pueda tener una mejor

atencion y los pacientes terminen satisfechos.
Personal

El personal debe mostrar apariencia pulcra con buena presentacién de

vestimenta, apropiado para el ambiente.
Materiales de comunicaciéon

Los materiales de comunicacidn como volantes o folletos para realizar
campafas de salud u orientacion sobre el cuidado de la salud para que los

pacientes estén siempre informados.



Confiabilidad: Es un sistema de habilidad para ejecutar el servicio ofrecido
de forma confiable y cuidadosa. Suponemos que los pacientes cuentan con
informacion del centro de salud que le prometen aspectos sobre los servicios
gue reciben. Teniendo en cuenta que se tuvo una comunicacion previa
explicando sobre los procedimientos de servicio, mostrando responsabilidad

de las funciones y actividades que realizan para los pacientes.
Indicadores de la dimension confiabilidad:
Compromiso

El compromiso es el que se hace el personal con el paciente atenderlos

cuando ellos nos necesiten ante cualquier situacion.
Servicio de atencion

El servicio de atencion es como el personal actia de inmediato ante la

presencia de un paciente que se acerca a la unidad de seguro.
Eficaz

El personal debe ser eficaz evitar cometer errores que podrian perjudicar al

paciente y dar buena informacion responsablemente.
Tiempo

Es tiempo proporcionado es acorde con todo el proceso de atencién al
paciente, ya sea en tramites documentarios que realicen en caso de

traslados o requerimientos.
Solucién de problemas

El personal tiene que ayudar al paciente ante algun problema que se le haya
presentado, como en dificultad de falta de documento para realizar tramites

de requerimientos.

Capacidad de respuesta: Este punto es significativo porque se debe
mejorar la capacidad de respuesta de tal manera el colaborador siempre se
encuentre preparado ante situaciones dificiles, asi disminuir sobre todo la

pérdida de vidas. Para ello cada colaborar debe contar con predisposicion
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para gue la atencion a los pacientes sea inmediata y tengan el anticipo del

momento que en cualquier instante llegan los pacientes.
Indicadores de la dimension capacidad de respuesta:
Rapidez

El colaborador debe de realizar su servicio con rapidez y de manera
adecuada ya que porque haya mucha demanda de pacientes o realizar otra

actividad que esta pendiente.
Comunicacion

Esto nos indica que tenemos que tener a los clientes informados, se debe
utilizar un lenguaje fluido para que ellos puedan escucharlos y asi puedan

entender.
Servicio inmediato

Es estar en todo momento al pendiente de las necesidades del usuario

asistente.
Disponibilidad

Es sobre la disposicion que muestra el personal, si el establecimiento cuenta
con suficientes trabajadores para brindar los servicios.

Seguridad: Es un estado de firmeza donde se sienten seguros frente a
quienes lo atienden, donde también demuestran seguridad de lo que realizan
en su trabajo. Les genera comodidad ya que cuentan con mucho
conocimiento y practica en su actividad ganando credibilidad en sus

pacientes.
Indicadores de la dimension de seguridad:
Amabilidad

Es el tipo de trato que brinda el personal que se debe realizar con mucha

amabilidad para un mejor servicio.
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Conocimientos

Es sobre las habilidades y conocimientos que los trabajadores deben tener

para una buena atencion.
Limpieza

El ambiente donde se le atiende debe estar aseado y limpio para que se

muestre buena apariencia.
Confianza

El personal debe de generar confianza para que los pacientes se sientan

seguros con el desempeio que desenvuelve el personal para su atencion.

Empatia: La empatia en un punto clave para la atencion al paciente, esta
cualidad es muy importante para obtener resultados positivos
beneficiAndose ambas personas el que atiende y el que es atendido.
También poniéndose en su lugar para poder entenderlos y tener una

comunicacion fluida mejorando las relaciones personales entre ambos.
Indicadores de la variable Empatia
Atencién personalizada

Se brindan atenciones personalizadas en general sobre todos para personas

mayores g hecesitan mejor cuidado por la avanzada edad.
Informacién

Se debe brindar la informacion necesaria para que los usuarios tengan los

conocimientos sobre los servicios.
Comprensiéon de Necesidades

Que demuestre interés por ayudar sobre las necesidades que tienen los

pacientes.
Actitud

Que el personal debe atender con buena actitud preocupandose sobre las

inquietudes de los pacientes.
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Horario de atencion

Para la atencién se deben de establecer un horario determinado para

mantener el orden en los pacientes.

Segun Duque (2005) sostiene:

En su libro Revision del concepto de la calidad del servicio y sus modelos
de medicion define que el servicio al cliente es entablar una relacion entre la
organizacion y el cliente satisfecho. Por ello es necesario interactuar y
alimentar la conexion entre las personas en todos los pasos del proceso de
servicio. Asi las expectativas de los usuarios mejoren acerca de la calidad

de servicio que les ofrece la organizacion (p. 65).

Segun el autor sus dimensiones son capacidad de respuesta, fiabilidad, seguridad,

elementos tangibles y empatia.
Capacidad de respuesta

Se refiere a la actitud que se tiene con los clientes para ayudarlos y dar un servicio

rapido, de tal manera cumplir en sus tiempos establecidos los compromisos.
Fiabilidad

Es la manera en que la empresa tiene la capacidad de prestar servicios de forma
confiable, segura y cuidadosa. Eso quiere decir que el servicio tiene que ser

correcto desde el principio hasta el final de la atencion.
Seguridad

Son aquellos problemas que presenta el cliente a la organizacion y que confian q
ellos lo solucionaran de la mejor manera. Esto significa que la empresa debe

demostrar su preocupacion
Elementos tangibles

Son las apariencias de las instalaciones fisicas, lo que puede ser observado.
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Empatia

Es la disposicion que cuenta la organizacion para brindar atencion y el cuidado a
los clientes. Ser cortes y comprometerse con ellos a fondo para conocer las

caracteristicas y necesidades del cliente.

Gosso (2008). En su libro Hipersatisfaccion del cliente define que la calidad cuenta
con un grado de relaciéon entre las expectativas del cliente y lo que le brinda el
producto esto suele ser visto subjetivamente ya que las expectativas de los clientes

pueden calificar un mismo servicio o producto en diferentes niveles de calidad
(p.42).

Segun el autor las dimensiones son una estructural y otra emocional.
Estructural

Es todo aquello que se asocia a los elementos tangibles ya sea en los procesos de
prestacion de servicio como pueden ser en la limpieza del lugar o con el tipo de

atuendo que muestra el personal.
Emocional

Es todo aquello que tiene que ver con el plano emocional, sobre como el cliente

espera sentir la experiencia del servicio.
Para la variable Satisfaccion del paciente
Segun Kotler y Armstrong (2012) manifiesta:

En su libro Marketing precisa que la satisfaccién del cliente depende de lo
gue se estaria percibiendo sobre el producto o servicio, donde el cliente o
consumidor se relaciona directamente con lo recibido llegando a tener sus
expectativas de dicho producto o servicio. Si estos no cumplen las
expectativas del cliente, demuestra el usuario su &nimo de manera no muy
satisfecha; pero si cumple las expectativas encontraremos a un cliente
satisfecho. Finalmente, si excedemos las expectativas del cliente, este

estard encantado con el servicio. Segun los autores mencionan las
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dimensiones de las cuales son rendimiento percibido, expectativas y nivel

de satisfaccion (p.13)

Rendimiento percibido: Se dice que es el resultado que el paciente llega a
percibir luego de que le hayan ofrecido el servicio. Esto quiere decir que las
percepciones que adquiere el usuario los determinan a través del
desempeio que muestran los encargados que los atienden de esta manera
los pacientes le dan valor a su desempefio y al tipo de servicio que les

brindan.

Indicadores de rendimiento percibido

Percepcion del servicio

Esto se da necesariamente a traveés del cliente no de la empresa, es el punto
de vista que tiene este sobre el servicio.

Resultados por servicio

Basicamente son los resultados que adquiere el cliente por el producto o

servicio que le brinda la empresa.

Expectativas: Las expectativas se producen a través de las experiencias
anteriores que han tenido dentro de dicho centro, asi como también los
comentarios de personas como familiares, amistades entre otros.

Indicadores de la dimension de expectativas

Promesas

Son las promesas que realiza la empresa sobre los beneficios que tienen sus
servicios y sus productos.

Experiencia del servicio

Son las experiencias de servicios recibidos o compras realizadas con
anterioridad.

Opiniones

Son las opiniones que dan las personas sobre el producto o servicio que se

ha recibido.
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Servicio adecuado
Es mostrar cordialidad con las personas que buscan algun servicio o
producto para g ellos cuenten con una buena expectativa sobre la empresa.
Recomendaciones
Esto se menciona para mejorar algunos aspectos sobre el servicio o para

decir a otras personas que asistan a dicho establecimiento.

Nivel de satisfaccion: Luego de haber recibido el servicio, los pacientes
experimentan distintas emociones; ya sea satisfaccion que les genera a
través del desempefio percibido sobre el servicio que reciben, asi como
también la complacencia que excede sus expectativas sobre el desempefio

percibido y que se les brinda méas de lo esperado por el paciente.

Indicadores de la dimension nivel de satisfaccion

Satisfaccion

Es cuando el desempefio percibido por el producto o servicio que tiene el
cliente se da a coincidencia que son las expectativas que tenia.
Complacencia

Es cuando el desempefio percibido que tuvo el cliente supera o excede sus

expectativas.

Camison, cruz y Gonzales (2010) En su libro gestion de la calidad: conceptos,

enfoques modelos y sistemas indica que principalmente se enfocan en la

satisfaccion del cliente que es lo primordial para toda organizacién. Es por ello que

la entidad indica las funciones necesarias que se debe realizar para lograr esa meta

Segun el autor sus dimensiones son producto, procedimiento, instalaciones,

tecnologia e informacion.

Kotler y Keller (2012), la satisfaccion del cliente “es el conjunto de

emociones, de placer o decepcidbn que se forma en una persona como

consecuencia de comparar el valor percibido en la manipulaciéon de un producto o

del servicio sobre el resultado contra las expectativas que se tenian”.
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Segun los autores se dependeria del desempefio que perciba sobre el servicio o el
producto que esperaba recibir o precisando sus expectativas que tenia antes de
realizar la compra del producto o de recibir el servicio. Por ello el cliente pudo
resultar complacido, satisfecho o insatisfecho. Donde menciona dos dimensiones

de las cuales son rendimiento percibido y expectativas.

Rendimiento percibido: es la evaluacién que realizo el usuario sobre lo que

la empresa promete ofrecer.

Expectativas: es lo que el usuario espera de la empresa, sobre lo prometido

en cuanto a sus productos o servicio que ofrecio.

1.4. Formulacién del problema
Problema General

¢, Qué relacién existe entre la Calidad de servicio y Satisfaccién del Paciente de

Traumatologia de la Unidad de Seguro del Hospital San Juan de Lurigancho -2017?

Problemas Especificos

¢, Qué relacién existe entre los Elementos tangibles y Satisfaccion del Paciente de

Traumatologia de la Unidad de Seguro del Hospital San Juan de Lurigancho-2017?

¢, Qué relacién existe entre la Capacidad de respuesta y Satisfaccion del Paciente
de Traumatologia de la Unidad de Seguro del Hospital San Juan de Lurigancho-
20177

¢, Qué relacion existe entre la Empatia y Satisfaccion del Paciente de
Traumatologia de la Unidad de Seguro del Hospital San Juan de Lurigancho-
20177

¢, Qué relacion existe entre la Seguridad y Satisfaccion del Paciente de
Traumatologia de la Unidad de Seguro del Hospital San Juan de Lurigancho-
20177
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¢, Qué relacion existe entre la Confiabilidad y Satisfaccidén del Paciente de
Traumatologia de la Unidad de Seguro del Hospital San Juan de Lurigancho-
20177

1.5. Justificacién

Justificacion Tedrica

En la presente investigacion es importante y preciso analizar las dimensiones
de la primera variable de los tedricos Parasuraman, Zeithaml y Berry que permitira
un adecuado estudio que se ajuste a la realidad de este proyecto en funcién a la
propuesta del objetivo general del Hospital de San Juan de Lurigancho asi mismo
gue cuenten con las dimensiones del tedrico Kotler P. y Armstrong G. Es por ello,
gue dentro del ambiente de trabajo se debe guiar y aplicar liderazgo de tal manera
se logre los objetivos al igual que los colaboradores se sientan con un buen animo

al momento que se les brinda la atencion a los pacientes.

Justificacion Préactica

En la investigacion se aplicara tacticas que ayudaran al Hospital San Juan
de Lurigancho conocer la realidad problematica sobre la calidad de servicio y la
satisfaccion del paciente con aportes tedricas, de las propuestas en funcion de una
mejor calidad de atencion que se realizara una encuesta, de tal manera obtener
sobre objetivo de la investigaciéon la maxima informacion para que esta pueda ser

estudiada.

Justificacién Metodologica

En la investigacion metodoldgica es importante porque se plantean los
cuestionarios definiendo los propoésitos de tal manera se genere la recoleccion de
datos a través del instrumento facilitAndose la informacion que se necesita para la
contrastacion con los teéricos, que vendra consigo la mejora del hospital que se
realiza con encuestas donde se resaltan los diferentes tipos de problemas que hay
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dicha é&rea. Llegando a conocer los diferentes factores que se utilizaran para

mejorar la calidad de servicio por ende teniendo satisfechos a los pacientes.

Justificacion Social

La presente investigacién nos enfocamos en la sociedad, ya que a través de
los pacientes podemos conseguir la variedad de resultados que estos adquieren ya
sean tantos buenos como malos porgue son ellos quienes asisten al hospital, en
tanto se tomaran medidas adecuadas para brindar un mejor servicio y compartir el
bienestar tanto como para el paciente y para el centro de salud. Siendo un centro
de salud publica, de tal manera contribuya con el pueblo ya que la entidad es el

pilar de vida para muchos en la sociedad.

1.6. Hipotesis
Hipotesis General

Existe relacion entre la calidad de servicio y satisfaccion del paciente de
traumatologia de la Unidad de Seguro del Hospital de San Juan de Lurigancho-
2017

Hipotesis Especificos

Existe relacion entre los elementos tangibles y satisfaccion del paciente de

Traumatologia de la Unidad de Seguro del Hospital San Juan de Lurigancho-2017.

Existe relacion entre la confiabilidad y satisfaccion del paciente de traumatologia de

la Unidad de Seguro del Hospital San Juan de Lurigancho-2017.

Existe relacion entre la capacidad de respuesta y satisfaccion del paciente de

traumatologia de la Unidad de Seguro del Hospital San Juan de Lurigancho-2017.

Existe relacion entre la seguridad y satisfaccion del paciente de traumatologia de la

Unidad de Seguro del Hospital San Juan de Lurigancho-2017.
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Existe relacion entre la empatia y satisfaccion del paciente de traumatologia de la

Unidad de Seguro del Hospital San Juan de Lurigancho-2017.

1.7. Objetivo

Objetico General

Determinar la relacién entre la calidad de servicio y satisfaccion del paciente de

traumatologia de la Unidad de Seguro del Hospital San Juan de Lurigancho-2017.

Objetivos Especificos

Determinar la relacion entre los Elementos tangibles y Satisfaccion del Paciente de

Traumatologia de la Unidad de Seguro del Hospital San Juan de Lurigancho-2017.

Determinar la relacion entre la Capacidad de respuesta y Satisfaccion del Paciente
de Traumatologia de la Unidad de Seguro del Hospital San Juan de Lurigancho-
2017.

Determinar la relacion que existe entre Seguridad y Satisfaccion del Paciente de

Traumatologia de la Unidad de Seguro del Hospital San Juan de Lurigancho-2017.

Determinar la relacién que existe entre la Empatia y Satisfaccion del Paciente de

Traumatologia de la Unidad de Seguro del Hospital San Juan de Lurigancho-2017.

Determinar la relacion que existe entre la Confiabilidad y Satisfaccion del Paciente
de Traumatologia de la Unidad de Seguro del Hospital San Juan de Lurigancho-
2017.
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.  METODO
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Metodologia

Bernal (2010) “Es un conjunto de procedimientos que se realiza necesariamente
con las técnicas o métodos para poder encontrar las soluciones del problema sobre

la investigacion a realizar”. (p. 59)

2.1. Disefio de investigacion
Disefio
Hernadndez, Fernandez y Baptista (2014), indica que “es No Experimental porque
no se realiza manipulacion en las variables, basandose en la observacion sobre lo
gue se genera en el entorno y asi poder estudiar su alrededor. Ademas, teniendo

en cuenta con el enfoque transversal se dio en un tiempo determinado o especifico

para la recoleccion de datos”. (p. 289)

Tipo de estudio

La investigacion es de tipo aplicativo, descriptivo correlacional; ya que se da
descriptivo para la recoleccion datos midiendo la informacion sobre las variables
dependiente e independiente, describiendo las caracteristicas de cada una de las
variables; con la correlacidén se determinara el grado de relacion que existe entre
las dos variables. Hernandez, (2010) “La investigacidn descriptiva busca especificar
los procedimientos de investigacion con la capacidad de estudiar las caracteristicas
del objeto de una manera detallada con mejores resultados”. (p. 80).

M: Muestra X1
X1: (Calidad de servicio) l
i r
X2: (Satisfaccion del paciente) J
r: (relacion) 2
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Enfoque

Hernandez et. al (2014) define El enfoque cuantitativo que utiliza la recoleccién de
datos para probar la hipétesis en base en la medicibn numérica y el analisis

estadistico, con el fin establecer las pautas de conducta y probar teorias. (p. 4)
Método

Tamayo, M. (2003) “el método es un procedimiento para encontrar las condiciones
en las que se muestran sucesos especificos, generalmente caracterizado por ser

demostrable, tentativo, de razonamiento riguroso y observacion hipotética”. (p. 27).

Por lo tanto, en esta investigacion el tipo de método que se aplico es método
deductivo; ya que, se presentan una serie de investigaciones que sea referente a
la problematica, comprobando experiencia de otros autores, para seguir con la

exploracion.

2.2. Variables y Operacionalizaciéon
Variable

Hernandez et. al define "Variable como una propiedad que tiene una variacién que
puede medirse u observarse. Se puede decir que se aplica a las personas entre
otros seres vivos, a las cosas, a los hechos y fendmenos, de tal manera que

adquieren diversos valores respecto de la variable referida”. (p. 105)
Operacionalizacién

Batthyany y Cabrera (2001) “’La operacionalizacién cuenta con un proceso en la
gue consiste la trasformacion de conceptos y las propuestas de tedricos de las
variables. Donde se hace una descomposicién desde la variable a los indicadores”

(p.51).
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Tabla 1

Variable 1: Calidad de servicio

Definicién

Definicién

- Dimensiones Indicadores ftems Escala
conceptual operacional
1.1. Instalaciones 1
1. Elementos 1.2. Equipos 2
Er_‘ la Tangibles 1.3. Personal 3
Parasuraman Variable 1.4. Materiales de
y Zelthaml y Calldad de comunicacion 4
Berry (1985).  Servicio sera _
“Lacalidad  evaluada por 2.1. compromiso 5
de servicio se las 22 servicio de
define como  dimensiones " Stencion 6
resultado de Elementos > Confiabilida _
una tangibles, d 2.3. Eficaz 7
evaluacion confiabilidad,
que hace el capacidad de 2.4. Tiempo 8
cliente, respuesta, 5
donde las seguridad y 2.5, solucion de 9
. . problemas Nunca (1)
percepciones Empatia. Casi o
3.1. Rapidez 10 asi nunca (2)
reales por Donde se A veces (3)
parte Qel ?omarén los 3. Capacidad 3.2, comunicacién 11 Casi siempre
consumidor  indicadores de 33, servicio b Siem(SZe ©
del servicioy para realizar Respuesta inmediato
las el 3.4. Disponibilidad 13
expectativas  cuestionario
forman alternativas 4.2. Conocimiento 15
previamente. de tipo Likert 4. Seguridad s
De esta obteniendo 4.3. Limpieza 16
maneta los  informacién a 4.4. Confianza 17
clientes dan través del 5.1 Afencion
valor; yasea  cuestionario " personalizada 18
favorable o analizandola _
desfavorable. senel 5.2. Informacién 19
(p.8). programa 5. Empatia 5.3. comprension
ssps de 20
' necesidades
5.4. actitud 21
5.5. Horario de 22

atencion

Nota: Elaboracion propia
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Tabla 2

Variable 2: Satisfaccion del paciente

Definicién

Definicién

; Dimensiones Indicadores items Escala
conceptual operacional
Enla L.
. 1.1. Percepcion
V?‘“ab"?, del servicio 12345
Kotler P. y Satisfaccion
Armstror:]g del PaCi’ente 1. Rendimient
sera ibido
G (2012 p. o Percibi 1.2. Resultados
. evaluado por e e
13). Define as P por servicio 6,7,8,9,10
que Ia. , dimensiones
satisfaccion L
del cliente Rendimiento
estaria percibid_o, 2.1. Promesas 11,12
. Expectativas
dependiend y Nivel de
o de lo que . - e
e perc?be satisfaccion. 2.2. gxlpe”er_\qa 13,14,15 Nunca (1)
del Donde se el servicio Casi nunca (2)
roducto o tomaréan los s E ati A veces (3)
spervicio en indicadores : xpzcs: atv 2.3. Opiniones 16 Casi siempre (4)
donde ias para realizar Siempre (5)
- el -
expectativa - . 2.4. Servicio 17.18.19 20
s del cliente cuesé:;)nnarlo adecuado Rt
o] .
. alternativas 2.5. Recomenda
consumidor . ) ..
deben de tipo Likert ciones 21,22,23
relacionarse obteniendo
. informacion . L
directament a través del 3.1. Satisfaccion  24,25,26,27
reogﬁztglo cuestionario 3. Nivelde
P . analizandola Satisfaccio
servicio senel n 3.2. Complacen 289,30
programa cia Y
SSps

Nota: Elaboracion propia

2.3.

Poblacion y Muestra

Bernal (2010) “Es la totalidad de un conjunto de individuos que cuentan con

similitudes sobre sus caracteristicas de las cuales se desea hacer un analisis”. (p.

160)

Poblacién: La poblacion esta conformada por 150 pacientes de traumatologia de

la unidad de seguros del Hospital de San Juan de Lurigancho, 2017. Es decir que

es el total de la poblacién de un mes, de acuerdo con la data informativa que tienen

registrado en un programa de SIASIS que servira para la investigacion.
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Muestra:

Bernal (2010) “El tamafio de muestra se estima a través de la estadistica con las
técnicas de muestreo. Este método depende de la hipotesis y del disefio de

investigaciéon para poder realizar el tipo de estudio que se ha definido” (p. 161)

La determinacion de la muestra en la actual investigacion esta conformada por 108

pacientes de referencia en el Hospital de San Juan de Lurigancho, 2017.

N: Poblacién
Z: Nivel de Confianza
PQ: Proporcion

E: Margen de error

3 NZ2.pq
(N—1).E2+ Z2.pq

n

B 150(1.962) % 0.5 * 0.5
~ (150 — 1)(0.05)2 + (1.96)20.5 % 0.5

n

n= 108 encuestas

Criterios de seleccion

- Criterios deinclusion

Son todos los pacientes que reciben servicio en traumatologia de la Unidad de
Seguro en el Hospital San Juan de Lurigancho.

- Criterios de exclusiéon

Aquellos pacientes que no reciben servicio de traumatologia de la Unidad de

Seguro en el Hospital San Juan de Lurigancho.
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2.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos, validez y

confiabilidad

Técnicas:

Segun Diaz (2001) La técnica que se emplea en la encuesta es la indagacién donde
sistematicamente recopilas informacion y asi el investigador pregunta al conjunto
de personas sobre lo que se desea conseguir, con ello se recolecta los datos de

cada uno asi agregar los datos que se obtuvieron durante la evaluacion. (p. 13)

Para la recoleccion de datos implica recopilar informacion para la realizacion la
investigacién sobre el problema, considerando que la recolecciéon de datos se
realizara mediante la técnica de encuestas aplicandose un cuestionario para los

108 pacientes de traumatologia del Hospital San Juan de Lurigancho.

La presente investigacion realizara con el instrumento de recoleccién de datos
donde se emplear4 mediante el cuestionario con alternativas de tipo Likert. En
donde la escala sera utilizando: Nunca, Casi Nunca, A veces, Casi Siempre y

Siempre.

1 2 3 4 5

Nunca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre

Instrumento

Un instrumento de medicién, nos indica que el instrumento registra datos
observables de tal manera que representa de forma adecuada los conceptos o
variables que el investigador plantea. Grinnell, Williams y Unrau (2009 citado por
Hernandez 2010).
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Validacion del instrumento

Hernandez (2010). Define que la validez manifiesta el nivel que un instrumento

especificamente busca la medicidén de dichas variables. (P. 201)

Es por ello que la validez de esta investigacién o proyecto, lo analiza y determina

un grupo de especialistas.

Tabla 3
Variable calidad de servicio

Experto Experto Experto Experto Experto Total

n°1 n°2 n°3 n°4 n°s

CLARIDAD 75% 75% 78% 80% 75% 383%
OBJETIVIDAD 75% 75% 78% 80% 75% 383%
PERTINENCIA 759% 75% 78% 80% 75% 383%
ACTUALIDAD’ 759% 75% 78% 80% 75% 383%
ORGANIZACION 75% 75% 78% 80% 75% 383%
SUFICIENCIA 75% 75% 78% 80% 75% 383%
INTENCIONALIDAD 75% 75% 78% 80% 75% 383%
CONSISTENCIA 75% 75% 78% 80% 75% 383%
COHERENCIA’ 759% 75% 78% 80% 75% 383%
METODOLOGIA 75% 75% 78% 80% 75% 383%
3830%

Nota: Elaboracion propia

CV = {::12?:1)(1]%
c xk
3830 — 76.6%
10 =5

28



Tabla 4

Variable satisfaccién del paciente

Experto Experto Experto Experto Experto
n°1 n°2 n°3 n°4 n°s
CLARIDAD 70% 75% 78% 80% 75% 378%
OBJETIVIDAD 70% 75% 78% 80% 75% 378Y%
PERTINENCIA 70% 75% 78% 80% 75% 378%
ACTUALIDAD 70% 75% 78% 80% 75% 378%
ORGANIZACION 70% 75% 78% 80% 75% 378%
SUFICIENCIA 70% 75% 78% 80% 75% 378Y%
INTENCIONALIDAD 709 75% 78% 80% 75% 378%
CONSISTENCIA 70% 75% 78% 80% 75% 378Y%
COHERENCIA 70% 75% 78% 80% 75% 378%
METODOLOGIA 70% 75% 78% 80% 75% 378%
3780%
Nota: Elaboracién propia
cv i=12j=1X ij %
c xk
= 3780 75.6%
10 =5

Tabla 5

Expertos de validacién de los cuestionarios calidad de servicio y satisfaccion del

paciente.

Experto N° 1
Experto N° 2
Experto N° 3
Experto N° 4
Experto N°5

Dra. Teresa Narvaez Aranibar

Mg. Oscar Salas Quinto

Mg. Lorena Paz Liendo

Mg. Federico Suasnabar Ugarte

Mg. Luis Flores Bolivar

Nota: Elaboracién propia
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2.5. Andlisis de confiabilidad

Segun Hernandez, R. (2010). La confiabilidad de un instrumento de medicién indica
que “es el grado en donde la aplicacion repetida a una misma persona u objeto
genera resultados iguales” que su aplicacion repetida al mismo individuo u objeto
produce resultados iguales”. El presente estudio refleja una alta confiabilidad,
puesto que se buscd una confiabilidad que sea mayor de 0.80, en lo cual servira
para futuros estudios mediante el alfa de Cronbach.

Tabla 6

Resultados del analisis de confiabilidad: Alfa de Cronbach de la variable Calidad
de servicio.

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos

,849 22
Nota: IBM SPSS

Los datos procesados en el SPSS, se logro obtener un 0.849 de confiabilidad en el
cuestionario de la variable Calidad de Servicio, el cual conto con 22 preguntas que
se realizd a 108 pacientes de Traumatologia de la unidad de seguro del hospital
san juan de Lurigancho, 2017; que permitié conocer la estabilidad de los items, por

tener un nivel de confiabilidad muy buena.

Tabla 7

Resultados del andlisis de confiabilidad: Alfa de Cronbach de la variable

Satisfaccion del Paciente

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos

,958 30
Nota: IBM SPSS

Los datos procesados en el SPSS, mostraron un valor de 0.958 de confiabilidad en
el cuestionario de la variable Satisfaccion del Paciente, el cual conto con 30

preguntas que se realizé a 108 pacientes de Traumatologia de la unidad de seguro
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del Hospital san de Lurigancho, 2017; dando como resultado una confiabilidad

aceptable con respecto a los items de la variable Satisfaccion del Paciente.

2.6. Métodos de anédlisis de datos

El método de andlisis de datos se realiza en un sistema de computador u ordenador
en donde archivan y analizan los datos. En ello se efectian la interpretacion de los
resultados que se realizan a través de un programa. Se llevara a cabo la estadistica
inferencial donde se ejecutara un método aplicado descriptivo para cada indicador.
Para el andlisis de los datos y las pruebas de hipétesis se utilizara el programa
estadistico SPSS version 22, ya que en este nos mostrara los gréaficos y tabla de

frecuencia.

2.7. Aspectos éticos

Con la investigacion de calidad de servicio y satisfaccion del paciente de
traumatologia de la unidad de seguros del Hospital San Juan de Lurigancho se tiene
como propoésito establecer la relacion que existe entre ellas, donde se utilizan
fuentes de mucho respaldo al igual que la autenticidad de los autores donde las
citas y referencias estan acorde a la norma APA. Todas estas informaciones que

se adquieren enriquecen el trabajo de investigacion.
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Tabla 8

Tabla cruzada Calidad De Servicio y Satisfaccion del Paciente

SATISFACCION DEL PACIENTE (V2)

Rho
CALIDAD DE Muy Medianamente Spearman
SERVICIO insatisfecho Insatisfecho satisfecho Satisfecho  Total
MUY 4.6% 1.9% 0.0% 0.0% 6.5%
MALO
42.6% 29.6% T% 1.9% 77.8% Rho=
MALO 6% 9.6% 3.7% 9% 8% o
0, 0, 0, 0, 0, '
REGULAR 4.6% 2.8% 4.6% 2.8% 14.8% SIG.
0.0% 0.0% 0.0% 9% 9%  Bilateral=
BUENO ° ° ° ° ° 0.000
Total 51.9% 34.3% 8.3% 5.6% 100.0%

Nota: SPSS 23 en base a las encuestas

Se aprecia en la tabla 8, con respecto a la variable calidad de servicio, que un 77,8%
afirma que es mala; en tanto es de condicién regular en un 14.8%; solo es bueno,
en un 0.9% y con respecto a la variable satisfaccion del paciente, nos muestra que
un 51.9% esta muy insatisfecho y un 34.3% manifiestan estar insatisfechos y solo

en un 5.6% se encuentra satisfecho.

Sin embargo, el objetivo general de la investigacién fue determinar la relacion entre
calidad de servicio y satisfaccién del paciente de traumatologia de la unidad de
seguro del hospital San Juan de Lurigancho, 2017; con los resultados podemos
decir que cuando la calidad de servicio es mala, entonces el paciente esta
insatisfecho en un 29.6%, y cuando la calidad de servicio es regular, entonces el

paciente esta medianamente satisfecho en un 4.6%

Ademas, tenemos como hipétesis general que, si existe relacion entre calidad de
servicio y satisfaccion del paciente de traumatologia de la unidad de seguro del
hospital San Juan de Lurigancho, 2017; que se confirma la prueba estadistica Rho
de Spearman que nos muestra un coeficiente de correlacion Rho = 0.356 con un
nivel de significancia bilateral de 0.000. En valores porcentuales el indice de
correlacion nos expresa que existe un 35.6% de correlacion entre las dos variables,

gue podria ser calificada como un nivel de correlacién débil.
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Tabla 9

Tabla cruzada Elementos Tangibles y Satisfaccion del Paciente

SATISFACCION DEL PACIENTE (V2)

ELEMENTOS insa':flsuf)écho Insatisfecho Mes(iagfirgﬁg ' satistecho  Total Sp::;?nan
TANGIBLES
MUY MALO  3,7% 6,5% 0,0% 0,0% 10,2%
MALO 38,0% 21,3% 0,0% 00%  593%  <ho=
REGULAR 10,2% 6,5% 7,4% 28%  269% o,
BUENO 0,0% 0,0% 0,0% 2,8% 3,7% B"O"’ftoegg':
Total 51,9% 34,3% 8,3% 56%  100,0%

Nota: SPSS 23 en base a las encuestas

En la tabla 9, considerando la relacion entre la dimension elementos tangibles y la
variable satisfaccion del paciente; que un 59.3% de los pacientes encuestados nos
expresan que la calidad de servicio en su dimension elementos tangibles es malo

y solo en un 3,7% que indican que es bueno.

El primer objetivo especifico de la investigacion es establecer la relacion entre la
dimension elementos tangibles y la satisfaccion del paciente de traumatologia de la
unidad de seguro del hospital San Juan de Lurigancho, 2017; la tabla 9 nos muestra
gue la dimensién elementos tangibles es malo, la satisfaccién del paciente esta en
un 21.3% insatisfecho y cuando la dimension elementos tangibles es regular,

entonces en un 38.0% los pacientes estan muy insatisfecho.

Por otro lado, en cuanto a los resultados alcanzados en el analisis estadisticos,
mediante la prueba Rho de Spearman nos muestra el coeficiente de correlacion
Rho = 0.425 y una sig. Bilateral = 0.000; donde se rechaza la Ho y se acepta la H1
gue si existe relacion entre elementos tangibles y satisfaccién del paciente de
traumatologia del hospital San Juan de Lurigancho 2017, la calificacion demuestra
gue existe una correlacién débil entre la dimension elementos tangibles vy

satisfaccion del paciente.
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Tabla 10

Tabla cruzada Confiabilidad y Satisfaccion del paciente

SATISFACCION DEL PACIENTE (V2)

Total

Muy Insatisfecho Medianamente Satisfecho Rho
CONFIABILIDAD insatisfecho satisfecho Spearman
MUY MALO 17,6% 7,4% 1,9% 0,0% 26,9%
Rho=
MALO 28,7% 20,4% 2,8% 0,9% 52,8%
0.244
REGULAR 3,7% 6,5% 1,9% 4,6% 16,7% SIG.
Bilateral=
BUENO 1,9% 0,0% 1,9% 0,0% 3,7% 0.011
Total 51,9% 34,3% 8,3% 5,6% 100,0%

Nota: SPSS 23 en base a las encuestas

Enlatabla 10, considerando la relacion entre la dimension confiabilidad y la variable
satisfaccion del paciente; que un 52.8% de los pacientes encuestados nos expresan
gue la calidad de servicio en su dimension confiabilidad es malo y solo en un 3,7%

gue indican que es bueno.

El segundo objetivo especifico de la investigacion es establecer la relacion entre la
dimension confiabilidad y la satisfaccion del paciente de traumatologia de la unidad
de seguro del hospital San Juan de Lurigancho, 2017; la tabla 10 nos muestra que
la dimensidén confiabilidad es malo, la satisfaccion del paciente estd en un 20.4%
insatisfecho, cuando la confiabilidad es muy mala, entonces los pacientes estan en
un 17.6% muy insatisfecho y cuando la confiabilidad es regular, 2.8%estan

medianamente satisfecho.

Por otro lado, en cuanto a los resultados alcanzados en el andlisis estadistico,
mediante la prueba Rho de Spearman con el coeficiente de correlacion Rho = 0.244
y una sig. Bilateral = 0.011; donde se rechaza la Ho y se acepta la H1 que si existe
relacion entre confiabilidad y satisfaccion del paciente de traumatologia del hospital
San Juan de Lurigancho 2017, la calificacion demuestra que existe una correlaciéon
escasa entre la dimensién confiabilidad y satisfaccion del paciente.
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Tabla 11

Tabla cruzada Capacidad de Respuesta y Satisfaccion del Paciente

SATISFACCION DEL PACIENTE (V2)

Rho
: Spearman
CAPACIDAD . Muy Insatisfecho Medw;_mamente Satisfecho Total
DE insatisfecho satisfecho
RESPUESTA
MXZO 22.2% 9,3% 0,9% 1,9% 34,3%
Rho=
MALO 22.2% 16,7% 3,7% 0,9% 43,5% 0.241
REGULAR  6,5% 8,3% 3.7% 1,9%  204% _ SG
Bilateral=
BUENO 0,9% 0,0% 0,0% 0,9% 1,9% 0.012
Total 51,9% 34,3% 8,3% 5,6% 100,0%

Nota: SPSS 23 en base a las encuestas

En la tabla 11, considerando la relacion entre la dimension capacidad de respuesta
y variable satisfaccion del paciente; que un 43.5% de los pacientes encuestados
nos expresan que la calidad de servicio en su dimension capacidad de respuesta

es mala y solo en un 1,9% que indican que es bueno.

El tercer objetivo especifico de la investigacion es establecer la relacion entre la
dimensién capacidad de respuesta y la satisfaccion del paciente de traumatologia
de la unidad de seguro del hospital San Juan de Lurigancho, 2017; la tabla 11 nos
muestra que la dimension capacidad de respuesta es mala, la satisfaccion del
paciente esta en un 16.7% insatisfecho, cuando la capacidad de respuesta es muy
mala, entonces los pacientes estan en un 22.2% muy insatisfecho y cuando es

regular, 3.7 estdn medianamente satisfecho.

Por otro lado, en cuanto a los resultados alcanzados en el andlisis estadistico,
mediante la prueba Rho de Spearman con el coeficiente de correlacion Rho = 0.241
y una sig. Bilateral = 0.012; donde se rechaza la Ho y se acepta la H1 que si existe
relacion entre la capacidad de respuesta y satisfaccion del paciente de
traumatologia del hospital San Juan de Lurigancho 2017, la calificacion demuestra
gue existe una correlacion escasa entre capacidad de respuesta y satisfaccion del

paciente.
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Tabla 12

Tabla cruzada Seguridad y Satisfaccién del Paciente

SATISFACCION DEL PACIENTE (V2)

Rho
; Total Spearman
. Muy Insatisfecho Medw_mamente Satisfecho
insatisfecho satisfecho
SEGURIDAD
MUY MALO 16,7% 5,6% 1,9% 0,9% 25,0%
MALO 23,1% 20,4% 2,8% 1,9% 48,1% Rh
o=
REGULAR 10,2% 7,4% 3,7% 1,9% 23,1% 0068
BUENO 1,9% 0,0% 0,0% 0,9% 2,8% SIG.
MUY Bilateral=
BUENO 0,0% 0,9% 0,0% 0,0% 0,9% 0.482
Total 51,9% 34,3% 8,3% 5,6% 100,0%

Nota: SPSS 23 en base a las encuestas

En la tabla 12, considerando la relacion entre la dimension seguridad y variable
satisfaccion del paciente; que un 48.1% de los pacientes encuestados nos expresan
gue la calidad de servicio en su dimensién capacidad de respuesta es malo y solo

en un 0,9% indican que es muy bueno.

El cuarto objetivo especifico de la investigacion es establecer la relacion entre la
dimensién seguridad y la satisfaccion del paciente de traumatologia de la unidad
de seguro del hospital san juan de Lurigancho, 2017; la tabla 12 nos muestra que
la dimension seguridad es mala, la satisfaccion del paciente esta en un 20.4%
insatisfecho, cuando la seguridad es muy mala, entonces los pacientes estan en
un23.1% muy insatisfecho y cuando es regular, 2.8% estan medianamente

satisfecho.

Por otro lado, en cuanto a los resultados alcanzados en el analisis estadistico,
mediante la prueba estadistica Rho Spearman con un coeficiente de correlacion de
Rho= 0.068 y una Sig. Bilateral= 0.482 que se aprecia que no existe relacion entre
seguridad y satisfaccion del paciente de traumatologia del hospital San Juan de
Lurigancho, 2017; no se rechaza la Ho y no existe relacion entre seguridad y

satisfaccion del paciente.
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Tabla 13

Tabla cruzada Empatia y Satisfaccion del Paciente

SATISFACCION DEL PACIENTE (V2)

Rho
. Muy Insatisfecho Medianamente Satisfecho Total - Spearman
EMPATIA insatisfecho satisfecho
MXZO 16,7% 7.4% 0.0% 00%  24.1%
MALO 26,9% 22.2% 1.9% 09%  519% RNho=
0.319
REGULAR 6,5% 3,7% 4,6% 46%  194%  S|G.
BUENO 1,9% 0,9% 1,9% 0,0% 46y Dlateral=
0.001
Total 51,9% 34.3% 8,3% 56%  100,0%

Nota: SPSS 23 en base a las encuestas

En la tabla 13, considerando la relacion entre la dimensién empatia y variable
satisfaccion del paciente, que un 51.9% de los pacientes encuestados nos expresan
gue la calidad de servicio en su dimension empatia es malo y solo en un 4,6% que

indican que es bueno.

El quinto objetivo especifico de la investigacion es establecer la relacion entre la
dimensidén empatia y la satisfaccion del paciente de traumatologia de la unidad de
seguro del hospital san juan de Lurigancho, 2017; la tabla 13 nos muestra que la
dimension empatia es malo, la satisfaccion del paciente es disperso en un 26.9%
muy insatisfecho 22.2% insatisfecho y 1.9% medianamente satisfecho.

Por otro lado, en cuanto a los resultados alcanzados en el andlisis estadistico,
mediante la prueba Rho de Spearman con el coeficiente de correlacion Rho = 0.319
y una sig. Bilateral = 0.001; donde se rechaza la Ho y se acepta la H1 que si existe
relacion entre empatia y satisfaccion del paciente de traumatologia del hospital San
Juan de Lurigancho 2017, la calificacién demuestra que existe una correlacién débil

entre la dimension empatia y satisfaccion del paciente.
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V. DISCUSION
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Discusion:

Esta investigacion tuvo como objetivo determinar la relacion que existe en la
calidad de servicio y satisfaccién del paciente de traumatologia de la unidad de
seguro del Hospital San Juan de Lurigancho, 2017. Asi mismo se busca
determinar las relaciones entre las dimensiones de la variable calidad de servicio
(elementos tangibles, confiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia)

con la variable Satisfaccion del Paciente.

Los resultados nos muestran que los pacientes de traumatologia de la unidad
de seguro del hospital San Juan de Lurigancho califican la calidad de servicio
como malo en un 77,8%; otro grupo que lo califica como regular 14,8%; pero se
tiene a un menos grupo que lo califica como muy malo en un 6,5%; situacion en
la que se debe tomar acciones para el mejoramiento del hospital. Por otro lado,
se tiene a estos mismos pacientes que indican que estan insatisfechos con la
calidad de servicio en un 29,6%; es por ello que los encargados deberian tomar

en cuenta esta situacion.

Pero si analizamos la relacion que tienen ambas variables se aprecia que el
porcentaje de los datos se concentra en la diagonal de los resultados de la tabla
cruzada, donde los pacientes que consideran que la calidad de servicio es mala,
estan insatisfecho en un 29,6%; los que consideran que la calidad de servicio es
regular estdn medianamente satisfechos en un 4,6%. Mediante estos resultados
obtenidos nos permite afirmar que existe una relacion lineal directa entre las dos
variables; por lo cual el resultado es corroborado con la prueba estadistica de
correlacion Rho de Spearman Rho = 0.356, Sig. (Bilateral)= 0.000; (p < 0.05),
donde se puede decir que existe una relacion lineal directa entre ambas variables.
Este resultado es menor al de Jara (2016) que obtuvo el resultado mas alto (Rho
= 0.752, sig. (Bilateral) = 0.000; (p <0.05); mostrando que existe relacion entre
calidad de servicio y satisfaccion de pacientes del centro de Salud José Carlos
Mariategui turno mafiana San Juan de Lurigancho, 2016. Es mayor a lo obtenido
por Fernandez (2016) Rho=0.490, sig. (Bilateral) = 0.014; (p <0.05); de tal manera

se demuestra que existe relacion entre calidad de servicio y satisfaccion el adulto
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mayor en la residencia los geranios, san Borja, 2016.En los resultados de Quispe
(2015) Calidad de servicio y satisfaccion del usuario en el servicio de
traumatologia del hospital nacional Hugo PescePecetto Andahuaylas sus
resultados de Rho de Spearman Rho=0.788; Sig. (bilateral) = 0.041; (p < 0.05)En
los resultados obtenidos por Barboza (2015) Calidad de servicio y satisfaccion del
cliente en el sector de las microfinanzas del Municipio de San Francisco del estado
de Zuila, universidad Rafael Urdaneta sus resultados de Rho de Spearman
Rho=0.857, Sig. (bilateral) = 0.000; (p < 0.05). En los resultados obtenidos de
Pérez (2015) donde nos muestra el chi-cuadrado X2= 9.49 y su Significancia
(bilateral) = 0.000; (p < 0.05). En comparacién a Ugarelli (2016) nos muestra que
si existe relacidn entre calidad de servicio y satisfaccion del paciente hospitalizado
con el departamento de nutricién del Hospital Arzobispo Loayza sus resultados de
Rho de Spearman Rho=0.857, Sig. (bilateral) = 0.000; (p < 0.05). Dentro de estos
resultados nos muestran que si existe relacién entre la calidad de servicio y
satisfaccion del paciente en diferentes centros de salud y también se demuestra
gue en otro rubro como es del sector de microfinanzas que existe relacion entre
las dos variables. De manera que, si se mejora los elementos tangibles, la
confiabilidad, la capacidad de respuesta, la seguridad y la empatia se obtendran

mayor satisfaccion de los pacientes.

Analizando los resultados de las dimensiones de calidad de servicio, de
manera independiente se puede observar que los elementos tangibles son los que
reciben mas alto porcentaje obteniendo 59.2% de malo, seguido de la dimension
confiabilidad con 52.8% de malo, se encuentra también la capacidad de respuesta
con un 43.5% de malo, en la dimensidn seguridad lo califican con un 48.1 de malo
y por ultimo dimensién de empatia solo tiene 51,9. Sin embargo, se puede
observar que todas las dimensiones tienen un resultado menor al de la variable
calidad de servicio que tiene un 77.8% de malo. Por lo tanto, los encargados del
Hospital San Juan de Lurigancho deberian mejorar los indicadores de todas las
dimensiones, de tal manera se pueda ofrecer un mejor servicio y que los pacientes

se sientan mejor con el servicio mejorando la salud.

Los resultados de la tabla cruzada se puede observar que en lo obtenido de

la interrelacion de las dos variables y de las dimensiones de calidad de servicio
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con la variable de satisfaccion del paciente, donde se hace notar que cuando los
pacientes consideran que la calidad de servicio es mala, entonces los pacientes
estan insatisfechos en un 29.6%; cuando consideran que los elementos tangibles
son malos, entonces los pacientes estan insatisfechos en un 21,3%; se puede
observar que en las dimensiones confiabilidad y seguridad con la satisfaccién del
paciente que cuando los pacientes consideran que la calidad de servicio es mala,

los pacientes estan insatisfechos en un 20.4%.

Por ello, los resultados de la prueba estadistica de correlacién entre las
dimensiones de calidad de servicio y satisfaccion del paciente, esto es coincidente
con lo obtenido en las tablas cruzadas. Se observa los Rho de Spearman mas alto
gue es de la dimension elementos tangibles (Rho = 0.425, Sig. (Bilateral) = 0.000)
y los mas bajos son confianza (Rho = 0.244, Sig. (Bilateral) = 0.011); capacidad
de respuesta (Rho=0.241, Sig. (bilateral) = 0.012); seguridad (Rho=0.068, Sig.
(bilateral) = 0.482) y Empatia (Rho=0.319, Sig. (bilateral) = 0.001). En conclusion,
se puede afirmar que cuatro dimensiones de calidad de servicio con excepcién de
la dimension seguridad porque no se muestra amabilidad, los conocimientos no
resaltan cuando se brinda el servicio, la falta de limpieza del lugar da inseguridad
de mejora en la salud del paciente y la falta de confianza hacia el especialista que
lo atender& por los antecedentes de casos sobre mala praxis de operaciones de
traumatologia, donde se deberia mejorar estos aspectos para contar con mayor
seguridad por parte de los paciente, por el contrario se demuestra las otras
dimensiones que cuentan con correlacidon y significativa con la variable
satisfaccion del paciente, esto corresponde a la correlacion de las dimensiones de
elementos tangibles, confianza, capacidad de respuesta y empatia.

Se puede observar que el valor del coeficiente de correlacién de la dimension
seguridad con satisfaccion del paciente es de (Rho=0.068, Sig. (bilateral) = 0.482),
lo que indica que estd debajo de las otras dimensiones. Por ello se evaluara la
relacién de los items con la satisfaccidon del paciente, donde se determina que la
amabilidad, los conocimientos, la limpieza y la confianza estan influyendo
respectivamente a la relacion de seguridad y satisfaccion del paciente, por lo

tanto, se debera profundizar y mejorar en este punto.
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Ademas, cabe resaltar que las contrastaciones realizadas en la hipétesis
general y especifica se han aceptado la hipotesis alterna y en una hipétesis de la
dimension seguridad no rechaza la hip6tesis nula. Donde se puede decir que en
una de las hipétesis especificas no existe relacion, es importante la calidad de
servicio ya que esto genera distintas percepciones para cada paciente lo cual

genera los niveles de satisfaccion sobre los servicios que reciben.

Por lo tanto, si comparamos los resultados de correlacién con lo obtenido de
los estudios previos como el de Jara (2016) se observa que los aspectos tangibles
tienen correlacion con la satisfaccion de pacientes Rho=0.752, Sig. (bilateral) =
0.000; (p = 0.05); Fernandez (2016) determina que existe relacion entre
confiabilidad y satisfaccion del adulto mayor =0.500, Sig. (bilateral) = 0.010; (p <
0.05), teniendo en cuenta existe correlacion entre empatia y satisfaccién del adulto
mayor Rho=0.510, Sig. (bilateral) = 0.009; (p < 0.05) y finalmente Quispe (2013)
indica que existe relacion entre capacidad de respuesta y satisfaccion del usuario
Rho=0.788; Sig. (bilateral) = 0.041; (p < 0.05. En conclusion, se puede afirmar que
se tiene suficientemente las evidencias para indicar que si existe correlacion entre
las dimensiones de dimensiones de calidad de servicio y satisfaccidon del paciente;
es por ello, que la calidad de servicio debe mejorar para aumentar el nivel de
satisfaccion de los pacientes. Es por ello que debemos poner mas énfasis y
mejorar en elementos tangibles, confiabilidad, la capacidad de respuesta, empatia
y sobre todo en la seguridad; en la que se debe tener mayor importancia de

mejora.
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De acuerdo a la investigacion y con los datos obtenidos, en relacion a los objetivos
planteados en la tesis en las que se mencionaran las siguientes conclusiones.

En la investigacion se demostré que existe relacion entre las variables calidad de
servicio y satisfaccién del paciente de traumatologia de la Unidad de seguro del
hospital San Juan de Lurigancho, 2017, con el coeficiente Rho Spearman Rho
0.356 y una Sig. (bilateral) de 0.000.

Con respecto al primer objetivo especifico se obtuvo que los elementos tangibles
tienen relacion con la satisfaccion del paciente del hospital San Juan de
Lurigancho,2017. Se muestra una correlacion de Spearman Rho= 0.356 y una Sig.
(bilateral) de 0.000.

En cuanto al segundo objetivo especifico se obtuvo que la confiabilidad tiene
relacion con satisfaccion del paciente del hospital San Juan de Lurigancho,2017.
Se presenta una correlacion de Spearman Rho=0.244 y una Sig. (bilateral) de
0.011.

En el tercer objetivo especifico se demuestra que la capacidad de respuesta tiene
relacion con la satisfaccion del paciente del hospital San Juan de Lurigancho,2017.

Se muestra una correlacion de Spearman Rho=0.241y una Sig. (bilateral) de 0.012.

En el cuarto objetivo especifico se obtuvo que la seguridad no tiene relacién con la
satisfaccion del Paciente del hospital San Juan de Lurigancho,2017. Evidenciando

una correlacion de Spearman Rho=0.068y una Sig. (bilateral) de 0.482.

Por ultimo, en el quinto objetivo especifico se demostré que la empatia tiene
relacion con la satisfaccion del paciente del hospital San Juan de Lurigancho,2017.
Se evidencia una correlacion de Spearman Rho=0.319y una Sig. (bilateral) de
0.001.
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Se evidencia que existe correlacion entre calidad de servicio y satisfaccion del
paciente de traumatologia de la unidad de seguros del hospital San Juan de
Lurigancho. Se recomienda que se debe mejorar la calidad de servicio referente a
sus dimensiones de elementos tangibles, confiabilidad, capacidad de respuesta,

seguridad y empatia.

Con los resultados obtenidos se muestran las evidencias que se encontré sobre la
relacion que existe entre los elementos tangibles y satisfaccion del paciente de
traumatologia de la unidad de seguro del Hospital San Juan de Lurigancho,2017.
Se evaluaran los items donde se recomienda que las instalaciones se debera
mejorar la infraestructura, que haya espacios disponibles; asi como adquirir mayor
equipamiento que permitan una mejor atencion; por otra parte, el personal debe
mostrar apariencia pulcra apropiado a su ambiente de trabajo por ultimo los
materiales de comunicacién deben de ser entendibles para los pacientes que se
muestre la informacion detalladamente sobre las camparias de salud que se realiza

en el Hospital.

Se ha evidenciado en los resultados la relacion entre confiabilidad y satisfaccion
del paciente de traumatologia de la unidad de seguro del Hospital San Juan de
Lurigancho,2017. Se recomienda que el personal se encuentre comprometido,
capacitando al personal y motivarlos para que tengan una mejor actitud, siendo
eficaces al momento de atencioén al paciente. Ademas de cumplir con los tiempos
establecidos ya sea al momento que se atiende el paciente que es desde el inicio
hasta que se termine. Asi también garanticen y soluciones los problemas que les
aquejen garantizando su mejoria con una buena calidad de servicio logrando asi su

satisfaccion.

Se ha evidenciado en los resultados la relacion entre capacidad de respuesta y
satisfaccion del paciente de Traumatologia de la unidad de seguro del Hospital San
Juan de Lurigancho,2017. Se recomienda que deberian de realizar su servicio con
rapidez por la demanda de pacientes que asisten, pero de manera adecuada de tal
manera disminuya el tiempo de espera para ser atendidos. Teniendo a un personal

gue se haga responsable de la comunicacion y brinden una mejor orientacion para
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los pacientes. Ofreciendo mayor accesibilidad y estar a la disposicion de los

usuarios ayudando en lo que necesiten y asi poder alcanzar un nivel bueno.

Se ha evidenciado en los resultados la relacién entre seguridad y satisfaccion del
paciente de traumatologia de la unidad de seguro del Hospital San Juan de
Lurigancho,2017. Se recomienda en fortalecer en seguridad ya que no se encuentra
en un buen nivel se debera potenciar y mejorar la amabilidad donde el personal
debe dirigirse amablemente hacia los pacientes, teniendo las habilidades y
conocimientos adecuados para un mejor servicio. Se debe mostrar un mejor
ambiente con buena limpieza mostrandose un lugar agradable, es donde empieza
y se gana la confianza del paciente y asi poder generar mayor seguridad de los

usuarios con el personal que lo atiende.

Se ha evidenciado en los resultados la relacion entre empatia y satisfaccion del
paciente de traumatologia de la unidad de seguro del Hospital San Juan de
Lurigancho,2017. Se recomienda mejorar la atencidén personalizada para todos los
pacientes sobre todo a los pacientes de tercera edad, brindando informacién
necesaria para que los pacientes tengan los conocimientos sobre los procesos del
servicio que se les brinda; por otro lado, se debe tratar de comprender las
necesidades de los pacientes para poder ayudarlos y brindar un servicio adecuado,
mostrando una buena actitud al momento de su atencion. Por otro lado, los horarios
de atencién deben de establecerse correctamente ya que suelen citar a pacientes
gue no se le atiende a su hora, es por ello que se debe de mejorar estos horarios
para mantener un mejor orden mostrando la calidad de servicio que se les tiene a

los pacientes y encontrarlos satisfechos.
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Anexo 1: Instrumentos
CUESTIONARIO SOBRE CALIDAD DE SERVICIO

(1) Nunca (2) Casi nunca (3) A veces (4) Casi siempre (5) Siempre

INTEMS] INDICADOR

Instalaciones

1{Las Instalaciones de traumatologia muestran comodidad

Equipos

2|El unidad de seguros cuenta con equipos modernos para una mejor atencion.

Personal

3|El personal de la unidad de seguro de traumatologia muestran apariencia limpia.

Materiales de comunicacion

4]Los materiales de comunicacion (folletos, etc.) para campaias de salud son visualmente atractivos.

Compromiso

5|La unidad de seguros proporciona senicio de manera adecuada conforme lo comprometido

Servicio de atencion

6|El personal realiza correctamente el senvicio en la primera atencion

Eficaz

7|Los colaboradores evitan cometer errores en los registros de los pacientes

Tiempo

g|La atencion finaliza con el tiempo establecido para brindar el sericio

Solucidn de problemas

9|El personal muestra interes por ayudarlo ante algun problema que se le presente

Rapidez

10{Los colaboradores ofrecen un rapido senicio

Comunicacion

11[EI personal de la unidad de seguros logra una comunicacion efectiva con el paciente

Servicio inmediato

12[EI personal siempre esta pendiente a las necesidades del paciente

Disponibilidad

13|La unidad de seguros de Traumatologia cuenta con suficiente personal a la disposicion del paciente

Amabilidad

14[EI personal de la unidad de seguros muestra amabilidad en la atencion

Conocimientos

15[El personal cuenta con los conocimientos para dar una buena atencion

Limpieza

16/Los ambientes del la unidad de seguro de traumatologia poseen una buena limpieza

Confianza

17/El comportamiento del personal genera conflanza al paciente al momento de la atencion

Atencion personalizada

18|La atencion que recibe en el hospital cuenta con senvicios personalizados para los pacientes

Informacion

19]Los colaboradores brindan a sus pacientes informacion importante para una mejor atencion

Comprension de necesidades

20|El personal comprende sus necesidades y se esfuerza por ayudar

Actitud

21|El personal muestra una buena actitud y se preocupa por sus inquietudes

Horario de atencion

22|Los horarios de atencion de la Unidad de Sequros son las adecuadas

54



CUESTIONARIO SOBRE SATISFACCION DEL PACIENTE
(1) Nunca (2) Casi nunca (3) A veces (4) Casi siempre (5) Siempre

INTEMS| INDICADOR 4|5
Percepcion del servicio

1|La unidad de seguros da la informacion precisa al momento de su atencion

2|El personal esta atento a cualquier consulta del paciente

3|El personal se encuentra apto para la atencién de pacientes

4 : - .

En la unidad de seguros, usted a percibido una buena atencion de parte del personal
5|En el ambiente que es atendido, son amplios e higienicos
resultados por servicio

6|E! personal mantiene comunicacion fluida mientras es atendido

7|El tiempo de espera le parece favorable para su atencion

8|El personal se comunica claramente y percibe los cambios de la unidad de seguros

9|La atencion recibida supera sus expectativas como asegurado del SIS
10|La atencion en general es apropiada para el paciente

promesas
11|La unidad de Seguro cumple con lo prometido para la atencion en la fecha establecida
12|La unidad de seguros le ofrece agilizar los tramites de atencion
experiencia del servicio
13|La experciencia vivencial en el traumatologia de la unidad de seguros ha sido favorable
14|En la unidad de seguros de traumatologia del hospital presta un mejor senicio en comparacion a otros
15]|La experiencia del personal le ofrece un mejor sevicio en sus consultas
opiniones
16|EI encargado de la unidad de seguros toma en cuenta las opiniones del paciente
Servicio adecuado
17|La atencion recibida por el personal es adecuada
18|Los senicios brindados cumplen sus expectativas quedando satisfecho
19|El senvicio es mas cordial con los pacientes de tercera edad
20|El personal le ayuda con sus incovenientes presentados en el momento
recomendaciones
21|Recomendaria traumatologia de la unidad de seguros donde fue atendio
22|La unidad de seguos da a conocer su Vision de mejora para el futuro.
23|El personal que lo atiende hace caso omiso ante algun problema
satisfacciéon
24|El servicio recibido en la unidad de referencia hace que se sienta satisfecho
25|Se sintio satisfecho con la atencion y volveria para las siguientes consultas
26|Los reclamos presentados fueron atendidas quedando satisfecho
27|El personal es atento para responder sus diferentes inquietudes
complacencia

28| El benecificio del seguro complace en el senicio de traumatologia que necesite oportunamente.
29|Se siente complacido por el tiempo de espera de las consultas
30/El senicio brindado por el personal lo hace sentir complacido
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Anexo 3: Matriz de Consistencia

¢ Qué relacion existe entre la
Confiabilidad y satisfaccion del paciente
de Traumatologia de la Unidad de
Seguros del Hospital San Juan de
Lurigancho?

Existe relacion entre la Confiabilidad y
satisfaccion del paciente de
Traumatologia de la Unidad de Seguros
del Hospital San Juan de Lurigancho.

Existe relacion entre la confiabilidad y
satisfaccion del paciente de Traumatologia
de la Unidad de Seguros del Hospital San

Juan de Lurigancho.

Satisfaccion

complacencia

PROBLEMA OBJETIVO HIPOTESIS VARIABLES INSTRUMENTO DE
DEFINICION CONCEPTUAL| DEFINICION OPERACIONAL | DIMENSIONES INDICADOR MEDICION
PROBLEMA GENERAL OBJETIVO GENERAL HIPOTESIS GENERAL VARIABLE (1)
Instalaciones
Elementos Equipos
Tangibles Personal
materiables de
Parasuraman, Zeithaml y En la Variable Calidad de compr(_)m(ljso
Berry (1985). “La calidad | Senicio sera evaluada por las . senvicio de
o Y ( N ) " : P Confiabilidad Eficaz
[} de senvcio se define como dimensiones Elementos :
= L . - tiempo
5 resultado de una evaluacion tangibles, confiabilidad, solucion de
¢ Qué relacion existe entre la calidad de | Determinar la relacion entre la calidad de | Existe relacién entre la calidad de senvicio fm} que hace el cliente, donde capacidad de respuesta, Rapidez
senicio y satisfaccion del paciente de senicio y satisfaccion del paciente de y satisfaccion del paciente de (Iﬁ las percepciones reales por | seguridad y Empatia. Donde se | Capacidad de comunicacion
Traumatologia de la Unidad de Seguros Traumatologia de la Unidad de Seguros | Traumatologia de la Unidad de Seguros del o parte del consumidor del tomaran los indicadores para Respuesta senicio
del Hospital San Juan de Lurigancho? del Hospital San Juan de Lurigancho. Hospital San Juan de Lurigancho. 2 senicio y las expectativas realizar el cuestionario con disponibilidad
% que se forman previamente. alternativas de tipo Likert amabilidad
. ) . - . X conocimientos
(() De esta maneta los clientes|obteniendo informacion a través Seguridad limpieza
dan valor; ya sea favorable o| del cuestionario analizandolas contEl)anza
desfaworable (p.8). en el programa ssps. atencion
informacion
Empatia comprension de
actitud
horario de
PROBLEMAS ESPECIFICOS OBJETIVOS ESPECIFICOS HIPOTESIS ESPECIFICOS VARIABLE (2) |DEFINICION CONCEPTUAL |DEFINICION OPERACIONAL DIMENSIONES |[INDICADOR c
u
;, Qué relacion existe entre los elementos Determinar la relacion entre los Existe relacién entre los elementos i E
¢ - - . . Elementos tangibles y satisfaccion del ¥ X . R Percepcion del S
tangibles y satisfaccién del paciente de . . . tangibles y satisfaccién del paciente de in
; ) paciente de Traumatologia de la Unidad ; X servicio T
Traumatologia de la Unidad de Seguros de Sequros del Hospital San Juan de Traumatologia de la Unidad de Seguros del
del Hospital San Juan de Lurigancho? g Luri p h Hospital San Juan de Lurigancho. Rendimiento !
urigancho. Percibido o
N
; Oué i i i resultados por
e vespuestay saisfaccién del pciente | petern . g | E2i5te relacion entre a capacidad de servicio n
. ?I'Lrlauma)tlolo B Unid;d . Determinar la relacion entre la Capacidad | respuesta y satisfaccion del paciente de R
s del Hg ital San Juan d de respuesta y satisfaccion del paciente | Traumatologia de la Unidad de Seguros del w En la Variable Satisfaccion del !
eguros del pspl al oan uan ae de Traumatologia de la Unidad de Seguros Hospital San Juan de Lurigancho. E Kotler P. y Armstrong G pacient . luad | romesas o
Lurigancho? del Hospital San Juan de Lurigancho. o (2012 p. 13). Define que la a(;:ilir;:sisfr::seﬁeﬂ;niizg:oas p e
I satisfaccion del cliente - . N experiencia del
) . percibido, Expectativas y Nivel .
. - . . . - ; . - . =~ estaria dependiendo de lo . " senvicio
¢ Qué relacion existe entre la Empatia y Existe relacion entre la Empatia y Existe relacion entre la empatia y w R de satisfaccion. Donde se L
) i . } - . . L . ) a que se percibe del producto - - opiniones
satisfaccion del paciente de satisfaccion del paciente de satisfaccion del paciente de Traumatologia = - tomaran los indicadores para .
X X X R K B o o senvcio, en donde las . . N Expectativas —
Traumatologia de la Unidad de Seguros Traumatologia de la Unidad de Seguros | de la Unidad de Seguros del Hospital San 5] expectativas del cliente o realizar el cuestionario con Servicio
del Hospital San Juan de Lurigancho? del Hospital San Juan de Lurigancho. Juan de Lurigancho. o pconsumidor deben alternativas de tipo Likert adecuado
E relacionarse directamente obteniendo informacion a través )
‘,é) .. | del cuestionario analizandolas recomendacion
2 con el producto o senicio | es
£ QUEé relacién existe entre la Seguridad y | Determinar la relacién que existe entre Existe relacion entre la seguridad y %) en el programa ssps
satisfaccion del paciente de Seguridad y satisfaccién del paciente de | satisfaccion del paciente de Traumatologia
Traumatologia de la Unidad de Seguros Traumatologia de la Unidad de Seguros | de la Unidad de Seguros del Hospital San satisfaccion
del Hospital San Juan de Lurigancho? del Hospital San Juan de Lurigancho. Juan de Lurigancho.
Nivel de
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Anexo 4: Tabla de Especificaciones

Especificaciones de Variable: Satisfaccion del Paciente
Variable [Dimensioned Peso | jtems| Indicadores Pregunta
La unidad de seguros da la informacion precisa al momento de su atencion
L El personal esta atento a cualquier consulta del paciente
Percepcion del — -
. El personal se encuentra apto para la atencién de pacientes
Semcio En la unidad de seguros, usted a percibido una buena atencion de parte del personal
Rendimiento 33% | 10 En el ambiente que es atendido, son amplios e higienicos
Percibido El personal mantiene comunicacion fluida mientras es atendido
El tiempo de espera le parece favorable para su atencion
resultados por - - - -
. El personal se comunica claramente y percibe los cambios de la unidad de seguros
" Semclo La atencion recibida supera sus expectativas como asegurado del SIS
= La atencion en general es apropiada para el paciente
E La unidad de Seguro cumple con lo prometido para la atencion en la fecha establecida
O promesas La unidad de seguros le ofrece agilizar los tramites de atencion
E L La experciencia vivencial en el traumatologia de la unidad de seguros ha sido favorable
3 experiencia del Erla unidad d ] lodia del hosoial - — - Jesalnd
0 senicio n la unidad de seguros de traumatologia e osplt_a presta un mejor senicio en comparacion a otros centros de salu
a La experiencia del personal le ofrece un mejor sevicio en sus consultas
% opiniones El encargado de la unidad de seguros toma en cuenta las opiniones del paciente
O Expectativas | 43% | 13 La atencion recibida por el personal es adecuada
2 Senicio Los senicios brindados cumplen sus expectativas quedando satisfecho
'-U'3 adecuado El senicio es mas cordial con los pacientes de tercera edad
E El personal le ayuda con sus incovenientes presentados en el momento
% recomendacione Recomendaria traumatologia de la unidad de seguros donde fue atendio
La unidad de seguos da a conocer su vision de mejora para el futuro.
S El personal que lo atiende hace caso omiso ante algun problema
El senvicio recibido en la unidad de seguros hace que se sienta satisfecho
S faccis Se sientio satisfecho con la atencion y wlveria para las siguientes consultas
Nivel de satisfaccion Los reclamos presentados fueron atendidas_ quedanQo se_ltisfecho
. | 24% | 7 El personal es atento para responder sus diferentes inquietudes
Satisfaccion El benecificio del seguro complace en el senicio de traumatologia que necesite oportunamente.
complacencia |Se siente complacido por el tiempo de espera de las consultas
El senicio brindado por el personal lo hace sentir complacido
TOTAL 100%| 30
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Anexo 5: Detalle de Confiabilidad de los items del Instrumento

Media de escala si
el elemento se ha

Varianza de escala
si el elemento se

Correlacion total
de elementos

Alfa de Cronbach
si el elemento se

suprimido ha suprimido corregida ha suprimido
1 V1D1l1 47.81 78.102 .452 .842
5 V2D212 47.56 81.745 .250 .848
3 V1D113 47.94 77.444 .501 .840
4 V1D1l4 47.55 82.381 172 .851
5 V1D215 47.96 74.017 .564 .837
6 V1D216 47.78 79.221 372 .845
7 V1iD217 48.04 74.223 .647 .834
3 V1D2I8 47.94 75.127 .616 .835
9 V1D2I9 47.58 80.731 .267 .848
10 V1D3I110 47.74 78.979 .353 .846
1 V1D3I11 47.94 76.763 .503 .840
12 V1D3I12 47.90 79.719 324 .847
13 V1D3I13 47.98 76.486 527 .839
14 V1D4l14 47.97 77.840 .502 .840
15 V1D4l15 47.76 77.792 .378 .845
16 V1D4l16 47.89 80.324 231 .851
17 V1D4l17 47.60 78.130 .350 .846
18 V1D5I18 47.98 75.028 .507 .839
19 V1D5I19 47.81 80.788 272 .848
20 V1D5I120 47.97 74.252 .564 .837
21 V1D5I21 47.73 76.067 .503 .840
29 V1D5I22 47.52 80.944 .220 .851
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Media de escala si
el elemento se ha

Varianza de escala
si el elemento se

Correlacion total
de elementos

Alfa de Cronbach
si el elemento se

suprimido ha suprimido corregida ha suprimido

1 V2D6123 56.90 304.990 .682 .957
5 V2D6124 57.20 297.715 .753 .956
3 V2D6125 57.15 296.912 778 .956
4 V2D6126 57.35 295.726 .871 .955
c V2D6I127 57.06 302.558 .834 .956
6 V2D6128 57.04 323.494 .093 .961
; V2D6129 56.76 305.325 .760 .956
g V2D6130 57.35 298.772 .820 .956
9 V2D6131 56.96 312.503 527 .958
10 V2D6132 57.19 300.433 .808 .956
1 V2D7133 57.30 300.528 .698 .957
1 V2D7134 57.21 309.141 .633 .957
13 V2D7135 57.00 309.607 .613 .957
14 V2D7136 56.98 314.504 .403 .959
15 V2D7137 57.31 315.040 .367 .959
16 V2D7138 56.88 306.855 .796 .956

V2D7139 57.10 303.457 774 .956
17 V2D7140 57.06 302.229 776 .956
1: V2D7141 57.13 308.413 .666 .957
20 V2D7142 57.06 306.427 572 .958
51 V2D7143 57.31 296.868 .800 .956
- V2D7144 57.23 307.077 .713 .957
23 V2D7145 57.00 307.178 .703 .957
" V2D8l46 56.99 311.598 .505 .958
55 V2D8l47 57.33 312.243 474 .958
” Vv2D8l48 57.04 323.494 .093 .961
- V2D8I49 56.76 305.325 .760 .956
)8 V2D8I50 57.35 298.772 .820 .956
- V2D8I51 56.96 312.503 527 .958
30 V2D8I52 57.19 300.433 .808 .956
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Anexo 6: Matriz de evidencias externas para la discusién

Variable y/o . Resq[tado . . —
dimensién Solo variable y/o Interrelacion con variable 2 (satisfaccion
dimensién del cliente)

Calidad de servicio

Malo 77,8%,29/5;
Regular 14.8%,
3/5, Muy Malo
6.5% Bueno 0.9

Pacientes que consideran que la calidad de
servicio es regular, estdn medianamente
satisfechos en un 4.6% y pacientes que
consideran que la calidad de servicio es mala,
estan insatisfechos en un 29.6%

Elementos tangibles

Malo 59,29/5;
Regular 26.9%,
Muy Malo 10.2%
3/5; y Bueno 3.7%,
2d0/5

Pacientes que consideran que los elementos
tangibles son regular, estan medianamente
satisfechos en un 7,4% y Pacientes que
consideran que los elementos tangibles son
malos, estdn muy insatisfechos en un 21,3%

Confiabilidad y
Satisfaccion del
Paciente

Malo 52,8, 299/5;
Muy Malo 26,9%,
1/5; Regular
16,7% y Bueno
3,7%

Pacientes que consideran que la confiabilidad
es Malo, estan insatisfechos en un 20,4%,
paciente que consideran que la confiabilidad
es Muy Malo, estan Muy insatisfechos en un
17,6% y los que consideran que es Regular,
Estan Medianamente satisfechos.

Capacidad de

Muy Malo 34.3%

Pacientes que consideran que la capacidad de
respuesta es Malo, estan insatisfecho en un
16,7%, y los que consideran que es Muy malo,

0
;?;E?gcsé%ﬁ del g:é%r;?,g(f4% 319/5 esté_m Muy insatisf_echos en un 22.2% y los
Paciente y Bueno 1,9, 4©/5 pacientes que consideran que la capamdad de
A respuesta es regular, estan medianamente
satisfecho en un 3.7%
Pacientes que consideran que la confianza es
Seguridad y mg:g 32(1)22 Z/tlcl,% Malo_, estan insatisfechos_en un 20,4%, los que
satisfaccion del Regular123.1% ’ con§|deran_ que la_confianza es Muy Malo,
Paciente 3/5: y Bueno é.8% estar) Muy |nsat|sfecho§ enun 16.7% Yy los que
2dd°/5 '| consideran que la confianza es Regular, estan
Medianamente satisfechos en un 3.7%
Pacientes que consideran que la Empatia es
Empatia y m::g giizﬁ;’ Muy Malp, estan insatisf_echos en un 22.2%,, los
satisfaccion del Regular.19 4% pacientes que c,on5|derar_1 que la Empatia es
Paciente 30/5 y Bueﬁo 46 Muy Malo, estdn Muy insatisfechos en un

4%°/5

16.7%y los que consideran que es Regular,
estan Medianamente satisfechos en un 4.6%

Satisfaccion del
Paciente

Muy insatisfecho
51.9%, 17/5
insatisfecho 34.3%,
200/5 y
medianamente
satisfecho 8.3%
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Anexo 7: Ficha técnica del instrumento de calidad de servicio

CARACTERISTICAS

DESCRIPCION

1. Nombre del instrumento
2. Total de preguntas
3. Tipo de preguntas

4. Valoracion total de la prueba

5. Valoracion total de la prueba
6. Tiempo de administracion

1. Constructo que evala

8. Soporte

9. Fecha de elaboracion

10. Autor

11, Validez

Cuestionario de calidad de servicio
22
Numérica

A. Totalmente insatisfecho
B. Insatisfecho

C. Indiferente

D. Satisfecho

E. Totalmente satisfecho

Directa, en grupo y con apoyo
15 minutos

Calidad de servicio

Lapiz, papel, borrador
Octubre del 2017

Se trata de un instrumento de elaboracion
propia disefiado con las dimensiones de
Parazumaran, Zeithaml y Berry (1985), que
comprende 22 preguntas en Su version
inicial.

Criterios de expertos
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Anexo 8: Base de datos

3131312/ 3] 3] 3] 2333 3[3]3] 3333333332333 3 3[4 331 3]2[3] 3334 33333332343 333233333
2021202020202]2)22 2 2[2/2]2]2]2222 222222222 121222122 122211211112 22122122]1

3131 2313/22/ 12211121111 2/112/2[12] 211211 1{12[2] 12211111 2/2/ 221111141/ 2[2]1 2] 2] 1
202120202022]222 2332223322 2222222211 112/2/2/2/2/2/12 222111111 22 22222221

220 2|3 2/ 1] 2/ 1| 1] 3 1 2[ 2[ 2| 2[ 2[ 2| 2| 2 2 2| 1] 2| 1] 1| 3[ 1] 2| 3[ 3] 2| 1| 2 4] 3| 1] 2 2| 2| 1] 2| 3| 2| 2| 1| 2| 3| 2| 2| 1] 2| 3] 2| 4] 3] 1] 2| 2| 2
4 4 4 4| 4| 4 1] 4| 4| 4] 3| 4| 4] 4] 4] 4| 4] 4] 4] 4] 4] 4] 1] 4] 4] 4| 3| 4] 4| 4] 4] 4] 4| 1] 4] 4] 4| 4] 4] 4] 4] 4] 1] 4] 4] 4] 4] 4] 4] 4] 4] 4] 1] 1] 4] 4] 4] 4] 4
2020 2|3 2/ 2| 2/ 1| 2[ 2| 1] 2[ 2[ 2| 1| 1] 2| 2| 2] 1] 1] 2| 2| 1] 2| 2[ 1] 2| 3] 2| 1] 1| 2 4] 1] 1] 1] 2| 2] 1] 2 1] 2 2 2| 2| 1| 1] 2| 1] 2| 1] 2| 4] 1] 1] 1] 2 1
203 2|2/ 2/ 2| 2| 2[ 2] 2| 2| 2[ 1] 2| 2| 1] 2| 1] 2| 2 1| 2 2| 2| 2| 2| 2[ 2| 2| 2| 2| 2| 2 1] 3| 2| 2| 2| 1] 2 1] 2| 2| 2| 2| 2| 2| 3] 1| 2 1] 2| 2| 1] 3] 2| 2| 2| 2
2020 1) 2[ 1] 2| 2| 2 2[ 2| 2 2 2 2| 1] 1] 2| 2| 2 1] 1] 2] 2| 2| 2| 2 2] 2| 2 2] 2| 2| 2 1] 2| 2 2] 2| 1] 2] 2| 2| 2| 2[ 2| 2| 2| 2] 1] 2] 2| 2] 2| 1] 2] 2| 2| 2| 2
4) 2| 4| 3] 3[4 4] 332334 24 3342 4 34 43323 3 4 4 4 aal 344 2 4 a3 a3 3 44 43aa3la3 3 3442434
11 4] 2) 2/ 2[ 1] 2[ 1] 1|4 1| 1] 1) 2] 2[ 1| 1] 1| 2[ 2| 1] 1| 2| 1] 1| 4] 1] 1] 1| 2[ 1] 1| 1] 2| 2] 1| 1] 1] 1| 2[ 2 3] 1] 2] 2| 2 2| 2| 1] 2 2| 3| 1| 2| 2| 1] 1] 1] 1
33/ 1) 4/ 3/ 2/ 2/ 1] 2[3 2] 2[ 13 11213112212 322 2 14|32 13 2 4 21 222222222122 22132 42:2
2202 2[ 2/ 2| 2| 2[ 2] 2| 2| 2[ 1] 1] 2[ 1] 2[ 1] 1] 2] 1] 2| 2| 2[ 2| 2[ 2[ 1| 1| 1| 1] 1] 2[ 2[ 2| 1] 1| 1] 2] 2| 2 2| 1] 2[ 2| 2| 2 2| 2| 2| 2| 2| 1| 2 2| 1] 1 1] 1
112 1] 2[ 1] 1] 2] 1] 2[ 3] 1| 2| 1| 2[ 2] 2] 1| 1| 2[ 1| 1| 1 2| 1] 2[ 3] 1] 1| 2[ 2 1] 1| 2] 1| 1| 1| 2[ 1] 2[ 1] 2| 1] 1] 2 2| 1| 2] 2| 2 1] 2| 1| 1| 1] 1] 1] 2 1] 2
3312/ 4/ 3] 1] 1)1 2[ 3] 1] 2[ 2[ 1] 2[ 1| 2| 2] 1] 2] 1] 1| 2] 1] 2 3[ 2] 2| 2] 1| 1] 1] 2[ 1] 2| 1] 2[ 1] 1] 2[ 3] 2 1| 2[ 2 1| 1| 1] 1| 2[ 3] 2 1] 1] 2 1] 2 1] 1
220 2| 2[ 2/ 1] 2/ 2[ 2[ 3] 2] 2[ 2[ 2| 1| 1] 2 2| 2| 1] 1] 1] 2| 2[ 2| 3[ 2[ 2| 2 2 1| 1| 1| 2| 1] 2 2[ 1| 1] 1| 2] 1| 2] 2[ 2| 1] 1| 2] 2| 2] 2] 1] 2| 1| 2] 1] 2] 1] 1

320202222 2]222]2[2)2]2 2222222222222 14 332 23 131112/ 4/ 4 2233211244 231312
213123122 3]1 20222324 3] 2324323122 2[2313] 23] 231 2312 2/11 1] 23] 2| 2] 22 2/1 1 1] 2/ 3| 1] 2| 3| 2
2020202 021312211 1{4/3 2 2[143]2 21322112/ 2 1112 3] 22/ 2/1 3] 1 2[ 2] 1] 22222312/ 21 3] 2221 2
203122 2122242222 3]2]22[2]32/1222]/42 232121121311 11112133/311111121311

13/ 2022023/1] 22222121221 212 3/12[2/2] 212212221221 222222121122/ 22221221
20212312/22]222 2121211 2/1 21 2[2[2/2] 222211 12[3]2/2[2/11 22212122112 221322211
1201311112/ 11)2/1 21 3 3/2/2/13]3 21211211111 2 3331221133121 3/11113/ 31331222
2021202202 3]3] 322 2[2/2/22]2/2/2/2 22333222 1111112 112122212 111112221121121

313131313/ 1] 22/ 13| 1] 2[2) 2222222212 21312 212112112 111122 212/ 1111122211211
2020 21212(11 2 2] 231 2]2[2)2]22]2[22]2 212223122 2111222 221222 212112122221 222211
202020202323/ 222223222232 23] 23] 2]2 22211123332/ 2/2]22[2] 2221122 222 23] 3|3] 22 2
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313/ 4| 313434434343 31334333434/ 43434 3443224344 3311433333433/ 14 2243/ 4S:3
31313/ 2 3] 123411220234 3] 2234 3] 1 23] 412 2331222332223 3222433 2233]2]2 233|222 2
210312312222/ 13] 2221212212122/ 213222131132 21111222/ 21 1] 2 1] 1 1{ 2/ 22/ 3] 221 11
313/ 32 333/ 233343333343 313[3] 32/ 333334/ 3313233334/ 3313 3] 3[3]3] 23] 43333233333
20202022202 2]2/22]2[2/2]22]2[23]12]2/22]22]2[2 2121222 122122 2112111122 2[12 21221
31312313/ 22/ 1221122212123/ 2/2/ 21221221111 2[2 12211111 22/ 2/ 21 11111 2]/ 21 221
2020202022 202]2(2]2]2(2]22 21212122222 221111222 22212 222111111222 2222221
2020231212113 3[3]2/ 121113112/ 11311 33] 212431 2/22]12[3]22]1 23] 22123 2/43|1 22 2
4 4 4| 4] 41 4] 1) 4| 4| 4| 314|414/ 32]2]14/2 4 14 4043|3444 44 14 4 4/ 44 4 4/4 1/4/4 4/ 4/4/4 4/ 44 11 4 4444
202021312221 2211133/ 12/ 2/1 2212212212 3] 11124111221 2/1 2 22211 2/1 2/ 12411121
20312022202 2]222]3] 22222222 2]222]22]22 22222132221 2122 22223121221 32222
2020110211202 2] 222211 2|1 243131 3] 2[2]2]22]22 2222212 2221 2[22]2 222221 222212 2222
4 2 43| 314/ 43323132322 222 1 14 4 3323|3444 44 3144 2443433444/ 3444 343334424244
1420202121 1411121123222 1211412121 112211 1)1 22311 2 2/2 2212231221111
313143/ 22/1 2312313221 2/3]22[2] 21 23| 2] 22 14 3|21 3124 2/1] 2| 2[2]2)2]2] 2221222 2132422
20202)202/2/2/2]2[222(1 1211231 112/2/ 2222211112221 1122/2[2]1 222222 2/2/21221111
12011201112 12131131 2[2] 122311321212/ 3] 122/ 21 111112 1] 21 2/1/1 2 2/1 2221211111211
31312(4 3] 1) 112311431223/ 2/2/13 2111231122 1112121211 23] 21221111 2/3]2 1121211

20212022/ 11 22232 2[2/2]112/2/2/421222/3]2/22 2111111211111 22111111112111211

3120202222 2]2]22]2[2)2]2 2222222222222 14 332 23 1311 124/ 4 2233211244 231312
20312131 2/2/3/1] 2223223122222 22312222 31323231232 2/11 1 2/3]2/ 22221 11 23] 1 232
202020202131 22/1 1122113 3[3]3/3{1 3|2 2112/ 211112 3] 22/ 2|1 3] 1] 2{ 2/ 1] 2/ 2/ 2| 2| 2/ 3|1 2/ 2/ 1] 3| 2| 2] 2| 1 2
213122 212022422322 22443 3/12 2242232 1211213111711112133/3/11111121311

13/ 202 2023]1] 2222221122/ 2] 222 3/12[2/2]2]1 2212221221 222222121122/ 222212 21
20212312022]222 212121221312 2[2[2]2] 2222 1112[3]2]2[211 22212122112 221322211
1201311112/ 1] 1) 21312 31222343312 1412/1 2111 2 3331221133121 341111 3313312 22
20212020202 3]3]3/2 2 3[2/2/22/3]2/12 22333/ 2221111112 112122212 11111222112112]1

31313131 3/1 22131 4/3]3]3] 3233221221312/ 212 112/1 12111122 2/1 211 1] 1)1 22/ 2/11 2] 1] 1

20212022/11 22232 2[2/2]22]3]3]34 31222322211 12[2/2]2/2)122 221 21121 2222122221 1
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202120202131 2]3]2/2 2 2[2/3]2 2221323232/ 2222111 2[3]3]3]2]2)2)2 222 2211 222 2 2 2333222
3| 3|43 34|34/ 4 343343132243 3/4/3 4 434 34 3443 224344 331433333433 142243 4S3:3
313132 3] 1 23] 4/1] 23] 3] 34 33| 2]2] 2 2[1 23] 412 2332223322233 2[2]243]3]2233]2]2 233|222 2
210312312222/ 13]2]2(1 2112312 2/2 221 32[2/2 131132 21111 2[2/ 2/ 21121 11/ 2/ 22/ 3] 221 11
313132 33/ 3] 212/ 2] 23] 3] 2223132231 3|1 2] 2/3/4/ 3] 3] 3] 2[33] 334/ 3313 3] 3[3]3] 23] 43333233333
2021202204/ 3]3]2 33 1/4/3] 333|243 314/3[4/3]4/4/3 2121222122122 211 211112 221221221

3131231 3] 3] 3] 433 34/2/3]3]3]3] 2[4 3354324432 111122122 111112222 111111221221

2021202214204 2 2 2[3]4/3] 332322 3/13]1 222111 1{2[2]2] 2221222 2 1111 1 1] 2/ 2/ 212/ 2{ 2] 2/ 2| 2| 1

20202)312/22/1 432234 4321222223114 22331212431 2/22]12[3]22]1 231221232431 2 2 2
4 414|141 412|433 31312121133/ 11 23] 23322244444 14 4 44 4 44414 4/4 444 4/ 4/ 41 144 444
2020213123/ 23|11 4221131 3[3] 4234333132 3111241112 212112 22211 2/1 2/ 12411121
213122 2252333333313 3|4/ 24 3[5/43]2[33[3]2 22221 312/22/1 2122222 23] 121 2 21 3| 2] 2] 2 2

20201 2 13|43 3|43 3[2] 2222 2[14 23] 131 3] 2/ 2[ 22 2222122221 2 2[2]2]2]2]222]12 22 212 2 222
4 2041313120331 2] 2221121332 3] 3|2 3|4 433|244 4 44 3|44 244 3]4/33/4/ 4 4/ 3444343334 4244

1422 23]2 4333 33[3] 2333132133533 3] 121 112211 1)1 2/ 2| 3|1 22/ 22|21 2231221111

3131143/ 4/ 33|24 31122/ 213431 31 3]3[4/3] 333|214 3[2[13] 2|4 212 2 2 2 22222122 2 21 3] 2422
20212225 444 314 3[4/4/4 431142 2 3[3]4/4/3]3 111 1{2[2/2]11 1222212222222 221221111

12012/ 15/3] 2] 1223222 2/1 115212 23[3[2[2/2[21 1111121212 1122122 2121111711211

31312433/ 2]23322/2/1 2113422432333/ 2211 12/12/ 12112321 22111123 21121211

202021220233/ 23122222 23[3]3]43]3[2/4433/2 221111112 11111221111171117112111211

3120202 2/1] 2 2] 221234 23] 2222 2[4 3]5/34/4 214 332 23 13111244 2233211244 231312
203123123122/ 12 23112 111111 3[4 3|52 3[ 23113 23] 231 23] 2] 2/11 1] 23] 2| 2] 22/ 2{1 1 1] 2/ 3| 1] 2| 3| 2
2020202022202 222/421 31232222144/ 3|12 22111232 22131221222 2231221322212
20312202011 2111221111 2/232[3]3]3]3]2/3[2/32/1 2112 1311111121333 11111121311
13122204/ 4 1144312111 2|1 4444/ 4 222 23|12 212212221221 2]22[2]2 212112 222221221

2021231202221 21 2[2/2]1 12121122233/ 22211 1/2[3]2] 22112221 21221122 21322211
102 1) 311/ 2(2]2] 222222221 223222212121 11 2 3331221133121 3/11 11 331331 222
202120202022)222 24222221221 2113]42 21111112112 12221211111222112112]1

3131313/ 3] 444334 3[2/3]2 2343331443333 2/ 12112112 111122212111 1122211211
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202020202021 2111214321231 1311211121112 2222122/ 2[2]1 211 2122221222211
202022 2/4) 2021223222 22123 2[2]2 2342221112 333|222 2222221122222 23332 2 2
31 3[4/ 33/ 222222322121 21 211 2|1 3|4 2| 2|4 3| 4 4 3] 2|2 4 34 4 3|31 43333343314 2 24343
31332 3] 112121 3{1 21 1) 1)1 1] 3113 2|4/ 4 23] 233122233 2]2)23]3]2[2] 2433 22]33]2/2 233222 2
21312312/ 3]3] 233343331 3|1 2(14 2212442221311 3] 2 2114/ 33[3]3] 211211122 2/3]2 211 2

31313123/ 2022222 2222221221 332333234 3 3[3[2/3]3]3]3]1 2221 3] 3] 3] 2 1|43 3] 33233333
2021202020221 221 1/2]2]2] 122222222222 22 121222122 111111211312 221221221
31312313120 2) 2222 2[2/2]2] 22433312212/ 21221111 2/2]1 2/ 212222 222231 1111221221

220 2| 2[ 2/ 1) 2/ 1| 1 3 1] 3[ 3] 2| 1 2[ 2 2| 2| 1] 1| 2| 2 2 2| 2 2 2| 1 1] 1] 1] 2 2] 2| 2 2| 2| 2| 1] 2| 3| 2 1| 1| 1| 1| 3] 1| 2 2| 2| 2| 2| 2] 2| 2| 2| 1
220 2| 3] 2/ 4] 1] 4| 4] 4] 3] 4| 4] 1] 4] 3] 2] 3] 2] 2] 2| 1] 2| 1] 1| 3[ 1] 2| 3[ 3] 2| 1| 2| 4] 3| 1] 2| 2| 4] 4] 4] 4] 1| 2 1] 2| 3] 2| 2| 1] 2| 3] 2| 4] 3] 1| 2| 2| 2
4 4l al a4l 4 2 2] 1] 2| 2| 1] 1| 3 3] 1| 2| 2| 2| 3| 2| 2| 4| 1| 4| 4| 4] 3| 3] 4| 4] 4] 4] 4| 1| 4] 4] 4] 4] 2| 1| 2| 1] 2| 4] 4] 4| 4] 3| 4] 4| 4] 4] 1] 1] 4] 4] 4] 4] 3
220 2|3 2/ 2| 2 2[ 2[ 2| 2| 3[ 2[ 2| 2[ 2[ 1] 2| 3] 2] 1] 2| 2 1] 2| 2[ 1] 2| 3] 2| 1] 1| 2 4] 1| 1 1] 2[ 1] 2] 1] 2| 2| 2| 2| 2| 1| 2| 2| 1] 2| 1] 2| 4] 1] 1] 1] 2 1
203 2| 2/ 2/ 2| 2| 2[ 2 2| 2| 2[ 1] 1] 2[ 1] 2| 3] 1] 3] 2| 2 2| 2| 2| 2| 2| 2| 2] 2| 2| 2| 2| 1] 3| 2| 2| 2| 1] 2| 2| 2| 2| 2| 2| 2| 2| 3] 1| 2 1] 2] 2| 1] 3] 2| 2| 2| 2
2020 1) 2[ 1] 4] 4] 3 3] 2| 3 3] 2 3| 2 2| 2| 2| 1] 3] 2| 2| 2| 2| 2| 2| 2| 2| 2] 2| 2| 2| 2| 1] 2| 2] 2| 2| 4] 3] 4] 3| 3] 2| 2| 2| 2| 2| 1] 2] 2] 2] 2| 1] 2] 2| 2| 2| 2
420 4033/ 1] 2[ 11 4/ 1| 1 1| 2| 1] 1| 1] 2| 2| 4] 2| 4| 4] 3| 3| 2| 3| 2| 4| 4] 4] 4] 4| 3| 4] 4] 2| 4 1] 2| 2| 3| 1| 4] 4] 4] 3] 3| 4] 3| 4] 3] 3| 3] 4] 4] 2| 4] 3
11 4] 2[ 2/ 2[ 2] 2] 1] 2[ 3] 2[ 3] 1 3] 2/ 2[ 2| 2[ 2[ 2| 2] 1] 2| 1| 1| 4 1] 2] 1] 2[ 1] 1| 1] 2| 2] 1| 1] 1] 1| 2] 2| 2[ 2 2| 2| 2 2] 3| 1] 2| 2| 3| 1| 2| 2| 1] 1] 1] 1
3311/ 4/ 3] 2/ 2/ 2[ 2] 2| 2| 2[ 1] 1] 2[ 1] 2| 2| 2| 2| 2| 2 2| 1] 2| 3| 2| 2| 2 1] 4] 3| 2 1] 3| 2 4] 2| 2 2| 2| 2| 1] 2| 2| 2| 2| 3] 1| 2| 2| 2| 2| 1] 3] 2| 4] 2| 2
2202 2[ 2/ 1] 2/ 1] 2[ 3] 1] 3[ 2[ 2| 1| 2[ 3] 3] 3[ 3] 3| 2| 2| 2[ 2| 2[ 2[ 2| 1| 1| 1] 1| 2[ 2[ 2| 1] 1| 1] 2] 1| 2[ 1] 1] 2[ 2 2| 2 5] 2| 2| 2| 2| 1| 2 2| 1] 1] 1] 1

102112011111 213114 3[2] 23] 2[4 433112/ 12/3]1 222111111211 2/3] 212212 3]2[12 11111211

31312/ 4)3]1] 22231222211 3[4 3441112312 2111212 12111112 2211 312321121211

20202122202 2]2/22/2[222 24324312 2/23]2/2 2211111121112 442111311 112111211

3120 2)2 22 3] 1 2022322 3 2[4 5 44522 2222 214332231312 211122333112 44 231312
2131232334333 3[4/3 31331 4/3]313]2/3 12223311323 2311 23123234 23] 2252 2111 231 2 3 2
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Anexo 9: Autorizacion

0 1 BIC. 2017
RECIB Im
Hora/ Jlox- J.O f‘ﬂmm A

San Juan de Lurigancho, 01 de Diciembre del 20171_/

SOLICITUD

'HOSPITAL SAN JUAN DE LURIGANCHO

Asunto: Solicito la autorizacion de ejecucion de tesis

i Mi cordial saludo
Yo Lﬁ Espinoza Mirella Beatriz, con DNI 77051740 siendo estudiante de
mn de la Universidad Cesar Vallejo - Lima Este, las cuales con el
mw pueda tener el permiso de usted para realizar el Proyecto de Tesis
Lw , gioso Hospital San Juan de Lurigancho y acceso a la misma con fines de
iemmﬁ'‘lllﬁt\'l‘lm:i«:mes que me permitan desarrollar el proyecto de trabajo de grado
o fin de carrera.

Mirella Lau Espinoza
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Anexo 10: Evaluaciéon de la similitud del instrumento con Turnitin

£ Feedback Susio - Google Chrome (T ~ e
L0=888977275

@ Esseguro | https://ev.tumitin.com/app/carta/es/?ro=103&lang=es&s=1&u=10511

@ feedback studio DPI MIRELLA LAU - /0 < 90de 90 v > ©)

l :
10 %

UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

N
v

g
FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES
ESCUELA ACADEMICO PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

docplayer.es 2% >

Fuente de Internet

"y

alicia.concytec.gob.pe 1% >
Fuen et

-

“Calidad de servicio y Satisfacciéndel paciente de traumatologia de la

unidad de seguro del Hospital San Juan de Lurigancho b s .I % N

Fuente de Internet

a
TESIS PARA OBTENER EL TITULO PROFESIONAL DE
LICENCIADO EN ADMINISTRACION,

www.dspace.espol.edu... 1 % >

Fuente de Intemet

tesis.pucp.edu.pe T

Fuente de Internet
AUTORA:
repositorio.esan.edu.pe 1% >

Fuente de Intemnet

Mirella Beatriz Lau Espinoza

ASESOR

N oo oo AN

Entregado a Universida. <'| % >

Trabajo def estudi

Mg. Marco Antonio Candia Menor
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