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Resumen:

La presente investigacion tuvo como Objetivo: Determinar qué relacion existe entre
gestion de calidad de servicios y la satisfaccion de los usuarios en un Centro de
salud urbano, 2022. Metodologia: Conté con una metodologia de tipo béasica o
pura cuantitativa, de nivel descriptivo correlacional, con un disefio no experimental
transversal. Poblacion: Se contd con una poblacion de 190 usuarios, donde se
trabajo con 80 usuarios producto de un muestreo probabilistico. Resultados: Se
encontré que existe relacion entre la gestion de calidad de servicios y satisfaccion
de usuarios en un Centro de salud urbano, siendo esta relacion ademas positiva
muy alta (r=0,881); asimismo, se encontrd que existe relacion entre las dimensiones
de la satisfaccion de usuario con la gestion de calidad de servicios. Conclusion:
Como conclusién de la investigacion se obtuvo que existe un alto nivel de relacién
entre los servicios ofrecidos por en el centro de salud urbano y la satisfaccion que
obtienen los usuarios de este centro de salud, siendo directamente proporcional, es
decir, mientras mas alto sea la calidad de servicios brindados, mas alta sera la

satisfaccion obtenida por los usuarios.

Palabras Clave: Calidad de servicio, elementos tangibles, gestién de la calidad

viii.



Abstract:

The objective of this research was: To determine the relationship between service
guality management and user satisfaction in an urban health center, 2022.
Methodology: It had a basic or pure quantitative methodology, descriptive
correlational level, with a non-experimental cross-sectional design. Population:
There was a population of 190 users, where we worked with 80 users as a result of
a probabilistic sampling. Results: It was found that there is a relationship between
service quality management and user satisfaction in an urban health center, with a
very high positive relationship (r=0.881); likewise, it was found that there is a
relationship between the dimensions of user satisfaction and service quality
management. Conclusion: As a conclusion of the research, it was found that there
is a high level of relationship between the services offered by the urban health center
and the satisfaction obtained by the users of this health center, being directly
proportional, that is, the higher the quality of services provided, the higher the

satisfaction obtained by the users.

Keywords: Service Quality, Tangible Elements, Quality Management



I. INTRODUCCION

Actualmente en un Centro de salud Urbano en cuestion, se ha evidenciado que en
los ultimos tiempos existe la presencia de diversas dificultades con relacion a sus
diferentes servicios que conlleva a que los diversos usuarios no se sientes
satisfechos con dichos servicios. Los diversos problemas que expone dicha
institucién son las constantes quejas que realizan los clientes respecto al deficiente
servicio que brindan los profesionales de la salud fisica, asimismo de las diversas
demandas de falta de medicamentos, asi como una ineficaz infraestructura
institucional. Ante esto la calidad del servicio de un hospital es evaluada
constantemente por los usuarios, es por esto que se implementara diversas
estrategias para ofrecer a los usuarios la atencion y recursos primordiales que
superen sus expectativas y por ende satisfacer directamente sus diversas
necesidades en los diversos servicios que brinda dicho hospital. En tal sentido, es
importante reconocer que dentro el rubro sanitario existe diversos factores que
intervienen negativamente en el desempefio 6ptimo de los servicios como la falta
de abastecimiento, la falta de capacitacion a los profesionales de la salud, la
corrupcion, etc. afectando el servicio de calidad lo cual hace indispensable
proponer un cambio un plan de mejora. En ese sentido para poder implementar un
buen desempefio en un Centro de salud Urbano primero se debe determinar la
forma de dimensionamiento de dichas variables propuestas en la investigacion

actual, considerando la influencia de diversos estudios anteriores.

En funcion a la gestion de calidad de servicios, como menciona (Morles, 2021) la
implantacion de la calidad dentro del ambito de atencion en el rubro de salud es un
aspecto prioritario para el buen funcionamiento de una institucion. Esta permite que
se identifiquen cuales son las diversas necesidades primordiales que requieren los
usuarios en beneficios de su salud. Asimismo, el que una institucion tenga un
sistema sobre gestion de calidad optima posibilita una adecuada planificacion, lo
cual facilitaria la mejora constante del mecanismo de gestion de calidad, desarrollar
diversas estrategias en la prestacion de servicios, ademas de poder cumplir con los
criterios de calidad ubicandolo dentro del mercado como una institucion de

preferencia dentro de los usuarios



Ademas, en Cuba para que dentro de una empresa se pueda brindar una buena
administracion de calidad de los servicios a los clientes, es importante e integrador
implementar un sistema de procedimiento que permitan poder hacer un analisis
sobre el nivel de los servicios internos permitiendo que los usuarios tengan mayor
satisfaccion en relacion al cumplimiento de sus necesidades (Pavon Sicilia et al.,
2018).

Con relacion a esto, se reconocer que en el Peru existen diversos establecimientos
de salud dentro del pais, dentro de los cuales se pueden encontrar hospitales,
instituciones especializadas, clinicas, puestos de salud, centros de salud, etc. Los
cuales brindan diferentes tipos de servicios importante relacionadas a la salud
personal de cada usuario lo cual hace de suma importancia de dichos servicios
cumplan con todas las necesidades generando una buena satisfaccion en dichos
usuarios, por lo cual si no existe una buena calidad en sus servicios no se generar
un impacto como centro de salud. En esa linea,(Del Carmen Sara, 2019) menciona
diversas estrategias que tienen como objetivos elevar el nivel de calidad en aquellos
servicios brindados por parte del area de salud. Para eso se necesita realizar un
enfoque de calidad segun sea los servicios necesarios para reinventar en dicha
institucion, ante dicho enfoque se incluira el desarrollo del liderazgo dentro de la
gestion, redisefiar los procesos, capacitar e identificar al personal idéneo y la
participacion de la ciudadania que mediante su apoyo se identifique la calidad

optima de atencion.

Cabe sefialar que la vinculacion de la calidad con la satisfaccion del cliente permite
evaluar opiniones en base al servicio brindado. Segun lo mencionado, la calidad
hace referencia al grupo de cualidades y caracteristicas que sirven para complacer
las necesidades del usuario; de ahi que la percepcién de alta y baja calidad varie
en funcién del cumplimiento total de los requisitos y expectativas de cada usuario.
Por otro lado, respecto a la satisfaccion de los usuarios, en Espafa, hay pocos
estudios llegando a ser escaza la revision en relacion a la tendencia de satisfaccion
de los pacientes en determinados servicios. Dentro de lo encontrado se puede
evidencia que para poder satisfacer a los usuarios dicha institucion debe tener
dentro de su plan de mejoras los siguientes temas: desarrollar un plan estratégico

sobre financiacién, mejorar los recursos humanos, realizar un mecanismo sobre



gestion de calidad optimo y afadir una buena calidad para la atencién de los
usuarios (Pérez-Canté et al., 2019). En el Perd, como menciona si una institucion
de salud tiene una serie de requerimientos necesario en beneficios de los usuarios,
logra provocar directamente una satisfaccion en los mismo. Ante esto se recalca
gue el contar con una buena y optima infraestructura ayuda a la satisfaccion de los
usuarios, ademas de tener presente el 6ptimo trato a los usuarios de todos los
trabajadores de dicha institucion. Asimismo, también recalca que la variable tiempo
es la mas fundamental para lograr la satisfaccion, esto con relacién al tiempo de

atencién, horarios y disponibilidad de asignacién de citas.

Por otro lado, el Instituto de Defensa de la Competencia y de la Propiedad
Intelectual menciona sobre los principales reclamos a nivel nacional son causadas,
entre otras, por la falta de disposicion del producto o servicio adquirido por el
proveedor (85,1%), las operaciones no reconocidas (4,9%), y las relacionadas con
la atencion de reclamos (1,9%) (Indecopi, 2018). A este respecto, las empresas que
gestionan eficazmente la calidad, buscan ganar tantos clientes como reclamaciones
de clientes reciben (Arrieta & Videa, 2017). En otras palabras, el deleite del cliente
se convertiria en la reaccion emocional de las personas ante cada interaccion

individual.

En ese orden de ideas, en base a la problemética mencionada anteriormente,
recalcando el servicio que es ofertado en un Centro de salud urbano y la
satisfaccion del usuario en funcion de la concepcion de este, se formula el siguiente
problema a nivel general para la investigacion: ¢ Qué relacion hay entre la gestion
de calidad de servicios y la satisfaccion del usuario de un Centro de salud Urbano,
20227 Asimismo, en funcién a la problematica especifica se encuentran los
siguientes: ¢ Hay relacién entre la capacidad humana y la gestién de calidad de
servicios en un Centro de salud Urbano, 20227?, ¢Hay relacion entre la dimension
técnico cientifica y la gestion de calidad de servicios en un Centro de salud Urbano,
20227; ¢Hay relaciéon entre la infraestructura y confort y la gestion de calidad de
servicios en un Centro de salud Urbano, 20227?; ¢Hay relacién entre la fiabilidad y
la satisfaccion de los usuarios en un Centro de salud Urbano, 20227?; ¢ Hay relacion
entre la empatia y la satisfaccion de los usuarios en un Centro de salud Urbano,

20227?; y ¢Hay relacion entre los elementos tangibles y la satisfacciéon de los



usuarios empatia y la satisfaccion de los usuarios en un Centro de salud Urbano,
20227

En relacién a la justificacion de dicha investigacion esta enfocada a nivel tedrico
(Fernandez Bedoya, 2020), es decir tiene como objetivo el contribuir desde la
literatura estudiada y anteriormente mencionado el poder aumentar las referencias
para diversos proyectos a realizarse mas adelante relacionados a la presente
investigacion, asimismo a nivel metodolégico se busca poder contribuir con la
validacion de instrumentos en un distinto contexto y tiempo especifico para lograr
obtener un resultado optimo, ademas de ratificar estos datos con relacién a la
calidad del servicio ofrecido en un centro de salud urbano con relacion a la
satisfaccion. Por ultimo, a nivel practico, se busca contribuir a una eficaz calidad de
servicio o implementacion de recursos o programas que permitan la mejoras en el

centro.

En este sentido, el objetivo general es el siguiente: Investigar la relacién entre la
gestion del nivel de servicio y la satisfaccion del cliente en un Centro de Salud
Urbano de Trujillo, 2022. Asimismo, los objetivos especificos son los siguientes:
Examinar la relacion entre la capacidad humana y la gestién de calidad de servicios
en un Centro de salud Urbano, 2022. Examinar la relacion entre la dimension
técnico cientifica y la gestién de calidad de servicios en un Centro de salud Urbano,
2022. Examinar la relacidn entre la infraestructura y confort y la gestion de calidad
de servicios en un Centro de salud Urbano, 2022. Examinar la relacion entre la
fiabilidad y la satisfaccion de los usuarios en un Centro de salud Urbano, 2022.
Examinar la relacién entre la empatia y la satisfaccion de los usuarios en un Centro
de salud Urbano, 2022. Y examinar la relacién entre los elementos tangibles y la
satisfaccion de los usuarios empatia y la satisfaccién de los usuarios en un Centro
de salud Urbano, 2022.

En este sentido, la hipo6tesis general fue que existe una relacion significativa entre
el nivel de gestion del servicio y la satisfaccion del consumidor en un Centro de
Salud Urbano en 2022.



II. MARCO TEORICO

Se encontro diferentes estudios en relacion al tema de interés, pero se selecciond

los antecedentes en base al tipo de investigacion.

Raza & Ali (2017) en su articulo “Customer satisfaction with Islamic banks in
Pakistan in terms of service quality was studied using a revised version of the
SERVQUAL model” (2017), este estudio tenia como objetivo investigar la relacion
entre la gestion de la calidad del servicio y la satisfaccion del cliente entre los
clientes de los bancos islamicos en Pakistan. Esta investigacion utiliz6 un modelo
SERVQUAL modificado que incorporaba un nuevo componente de satisfaccion del
consumidor en el ambito de la industria de los servicios. Se utilizé un cuestionario
autoadministrado y las dimensiones SERVQUAL modificadas, y se realizé una
encuesta de campo. La informacioén se recogio de 450 clientes de bancos islamicos
que acudieron a la consulta. Mediante un analisis factorial exploratorio (AFE), un
analisis factorial confirmatorio (AFC) y un modelo de ecuaciones estructurales
(SEM), se analizaron estadisticamente los datos de la muestra para determinar la
percepcion sobre la calidad del servicio y la satisfaccion del cliente. EI AFC se utiliza
para examinar la validez del modelo, mientras que el SEM se utiliza para examinar
los efectos de los distintos elementos de la calidad del servicio en la satisfaccion
del cliente. Los resultados indicaron correlacion positiva significativa entre la escala
de calidad de servicio multidimensional y la medida de satisfaccion del cliente

unidimensional.

Mongui Palacios (2015) Su tesis se titul6 "Percepcion de la calidad de la atencion
meédica en la poblacion discapacitada que acude a A.P.R.I.L.P." y fue presentada
en la Escuela de Postgrado de la Universidad Nacional de la Plata en Colombia;
concluyo que el resultado del tratamiento médico es la felicidad del paciente con
una idea prevista, puesto que esta satisfaccioén global se genera desde el momento
en gue el paciente entra en la unidad sanitaria, teniendo en cuenta los componentes
de organizacion, atencion recibida y efecto sobre la salud. La accesibilidad
geografica se explica por las caracteristicas negativas y positivas de interés comun.
El 39,1% de las personas con discapacidades fisico-motoras considera que la

distancia es larga, y el 43,6% dice que el viaje es largo. La dispersién geografica



de los centros sanitarios modifica el ingreso a los servicios y dificulta aquellas
personas con discapacidades fisicas la adquisicion del tratamiento que necesitan.
La clase social considerada como entorno y su sistema socioecondémico estan
inextricablemente ligados. El 61,8 por ciento de las personas con deficiencias fisico-
motoras piensa que es dificil entrar, moverse y buscar tratamiento médico. A pesar
de que instituciones publicas y privadas de Argentina aplican la Ley 24218,
Régimen de Proteccion Integral de las Personas con Discapacidad, las deficiencias
fisicas de las instituciones sanitarias provocan la marginacion y la degradacion de
calidad de vida en los discapacitados fisicos y motores. Para atender la demanda y
la perspectiva del demandante, se requiere la accesibilidad en atencion sanitaria
para el traslado fisico del demandante a la oferta, donde se tiene en cuenta como
un espacio arquitectonico compartido. El 41,8% de los discapacitados fisico-
motores considera que las instalaciones estan sucias y el 45,5% que los asientos,
las camas y las camillas de la sala de espera son incomodos. Estos factores
dificultan la consolidacion del programa. Segun la OMS, estos resultados pueden
deberse a los sucesos médicos que reducen la seguridad del paciente. Ademas, El
59,1% del grupo de discapacitados fisicos-motores consider6 que su intimidad
estaba comprometida, y el 60% afirmé que el galeno que atendié no hizo un examen
clinico completo. EI malestar durante el tratamiento pone en peligro la seguridad
del paciente al interrumpir la atencion médica. El 40% estaba encantado con los
servicios, mientras que el 34,5% estaba insatisfecho con el tratamiento médico; el
50,9% dijo que volveria, mientras que el 49,1% dijo que no lo haria. Estos indicios
sugieren que es poco probable que el resultado de salud deseado se deba a la
calidad (25). Todo ello demuestra que las personas con limitaciones fisicas y

motoras que buscan tratamiento médico se sienten decepcionadas.

Vega (2017) en su investigacion de postgrado de la Universidad César Vallejo,
Peru, "Satisfaccion de las usuarias externas en la atencion del parto en el Centro
Materno Infantil Juan Pablo Il Los Olivos, 2015", encontrd que las consumidoras
estaban satisfechas con los servicios recibidos en el Centro Materno Infantil Juan
Pablo Il. estuvieron contentas con la atencién ofrecida por parte del centro de salud;
solo el 25% se mostro satisfecho con el suministro de Farmacia durante la atencion

del parto; y el 80% se mostraron contentas con la atencion que tuvieron de forma



inmediata durante la atencién del parto, segun los resultados. Ademas, el 73% de
las pacientes se mostraron satisfechas con la atencién exhaustiva que recibieron
durante el parto. El 62 por ciento de las usuarias estaban satisfechas con el calibre
de la atencion que recibieron como resultado de haber recibido informacion
exhaustiva y oportuna sobre la planificacion familiar durante la atencion del parto.
Ademas, el 89 por ciento de las pacientes informaron de que se sintieron atendidas
y tuvieron privacidad durante la atencion del parto. Ademas, los bafios del Centro
Materno Infantil Juan Pablo Il estuvieron limpios mientras realizaban los partos, lo
qgue contribuyd a que el 91% de las pacientes se sintieran satisfechas con el nivel
de trato que recibieron alli en 2015. Se comprobo que el 95% de las pacientes del
Centro de Maternidad y Parto Juan Pablo Il estaban contentas con la atencion
recibida y recomendarian el hospital a sus familiares. Cuando se les dio la opcion
de elegir su posicion de parto, de tener una pareja presente y de tener contacto
instantaneo con sus recién nacidos, se descubrid que el 75% de las pacientes

estaban satisfechas, y un 25% "insatisfechas".

Huanchaco (2017) durante su investigacion de tesis sobre el nivel de satisfaccion
de los pacientes hospitalizados con los servicios médicos y quirdrgicos prestados
por el Hospital Nacional de Lima en 2016, se demostr6 que habia pacientes
hospitalizados que se encontraban insatisfechos con la calidad de la atencién
médica. Ademas, existe cierta parte de descontento en los usuarios con los
procedimientos quirdrgicos del hospital. La hipo6tesis nula fue refutada al mostrar
gue, de las cinco dimensiones de satisfaccion para ambos servicios, sélo la
dimension de empatia es consistente con la hipétesis alternativa y contradice la
hipétesis nula. En conclusion, no existen diferencias significativas de los niveles de

satisfaccion en los pacientes internos con los servicios del hospital.

Grijalva P. (2016) En su tesis de maestria "Influencia de las estrategias de calidad
de servicio bancario en la satisfaccion del cliente en Mibanco El Tambo - sucursal
Huancayo en 2014", un investigador de la Universidad Nacional del Centro del Per
en Huancayo examiné el impacto sobre estrategias de calidad de servicio bancario
en la satisfaccion del cliente. Los criterios sobre calidad en servicios bancarios
tuvieron un impacto significativo en la satisfaccion de los usuarios. El banco tiene

énfasis en el periodo 2014 donde demuestra la excelencia sobre el servicio porque



tuvo un resultado sustancial para la satisfaccion del cliente con sus productos.
Antes de la implementacion sobre los métodos de calidad de los servicios bancarios
por parte de Mibanco Agencia El Tambo, la satisfaccion de los clientes era menor
(1=3,87) que ahora (1=4,87). De la misma manera que la satisfacciébn de los
productos era menor antes de la implantacion de las iniciativas de calidad de

servicio bancario (1=3,74), aumento después de su implantacion (1=3,74).

Chungara Castro (2014) en su tesis de maestria, titulada "Satisfaccion de los
usuarios con la calidad de la atencion odontoldgica, Centro de Salud Pacasa, Red
4, 2010", realizada en la Universidad Mayor de San Andrés, Bolivia. El autor realizo
un analisis descriptivo transversal utilizando una version condensada de la
encuesta SERVQUAL teniendo en cuenta la valoraciéon de la calidad en la atencion
ambulatoria. La encuesta de 22 items analizaba los siguientes aspectos: activos
fisicos (infraestructura), fiabilidad del servicio, capacidad de respuesta del servicio
al cliente y conexion emocional (trato). 327 personas participaron en el estudio tras
cumplir los criterios sobre inclusion. La media de los items se utilizé para crear una
escala de medicion de los niveles de incertidumbre, satisfaccion e insatisfaccion. El
autor examind los tiempos de espera en el centro, la disponibilidad del servicio

dental y la accesibilidad general.

Segun Sihuay (2017) en su tesis de grado titulada "Administracién estratégica y
gestion de los servicios de salud en la provincia de Huancayo", elaborada por
estudiantes de la Universidad Inca Garcilaso de la Vega- Huancayo, del area de
administracion en la atencién sanitaria de la provincia se mejora mediante el uso
de la planificacion estratégica. Gestion estratégica se define como el desarrollo de
establecer objetivos, asignar recursos y supervisar el progreso hacia esos objetivos,
independientemente de que los recursos sean monetarios, humanos, fisicos o
tecnologicos, utilizando un conjunto reconocido de herramientas y procesos. Un
enfoque mas racional sobre organizacion de los recursos humanos en la provincia
para la atencion de la salud puede beneficiar la gestién sobre servicios en salud. Si
el éxito de instituciones y organizaciones se basan mayormente de lo que hacen
las personas y de como lo hacen, entonces centrarse en ellas nos aportaria
enormes beneficios; asi, el talento humano se convierte en un factor crucial. La

Gerencia del Servicio de Salud de Huancayo se beneficiara de una mejor



supervision de sus recursos materiales. Esta labor seré crucial en las instituciones,
ya que determinara si prosperan o no. En la provincia de Huancayo, Perq, la
Gerencia de Servicios de Salud se beneficia de una cuidadosa atencidén a la
asignacion de fondos. Hay que tener en cuenta que las organizaciones son tan
fuertes como los recursos que crean, por lo que es importante contar con personas

gue gestionen y optimicen esos recursos”.

La formacion es uno de los requisitos de la gestion de calidad del servicio, que
esencialmente es un modelo de gestion y control de la calidad de una organizacion
(Uzir et al., 2020). Cuando definimos sistema se refiere especificamente al conjunto

de partes conectadas o que cooperan.

Al respecto, las acciones organizativas y de gestion que las empresas de las
industrias de procesos emprenden, facilitan el lanzamiento y coordinacion de las
innovaciones de procesos (Keupp et al., 2012). Las empresas que han adoptado
estos nuevos enfoques han obtenido ganancias sustanciales en sus operaciones
cotidianas y, en consecuencia, en su entorno organizativo (Owalla et al., 2022). Por
otra parte, para (Ruales Guzman et al.,, 2019) los determinantes de GC que
mantiene relacion con la productividad envuelve la gestion de los recursos
humanos, la alta direccion y la gestion de los procesos. Segun la investigacion
realizada por Manders et al. (2016) sobre el tema de calidad e innovacion, los
modelos de gestién de la calidad fomentan la inventiva. De este modo, segun
Garcia et al. (2022), es probable que sistemas de gestion de la calidad (SGC)
tengan impacto positivo y directo en la innovacion tanto incremental como radical

de productos y procesos.

Ademas, la gestion de calidad es un mecanismo que permite orientar y controlar la
calidad de alguna organizacién, asi como los procesos de gestion de los bienes y
servicios que se suministran desde fuera de la empresa. (Wakabayashi & Merzthal,
2015) (Olalla Martin et al., 2021)(Denantes & Donoso, 2021).



Figura 1. Proceso de seguimiento
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Al respecto, el procedimiento de compra debe gestionarse de forma que cada una
de las fases mencionadas, asi como los productos y servicios, puedan ser
reconocidos en los mecanismos de gestion de calidad (Riveros & Arango, 2020). El
control de los proveedores se define en funcion de los riesgos reconocidos y de las
posibles repercusiones, de la participacién del proveedor en el control de calidad
de sus suministros y de las capacidades de control del proveedor (Vilchez Asenjo,
2014)(Uzir et al., 2020)(Al Halbusi et al., 2020)(Zhang et al., 2021)(Vianna et al.,
2022).

Por consiguiente, no todos los productos y servicios suministrados externamente
estan sujetos al control de calidad. En tal sentido, sélo las compras que tienen una
repercusion directa o indirecta respecto al servicio final deben estar sujetas al

control de calidad por defecto (Podesta & Maceda, 2018).

Ademas, en el caso de la fabricacion de servicios, es evidente que el
almacenamiento y la transformacién fisica del producto son innecesarios. No
obstante, se puede argumentar que el establecimiento de servicios no necesita

almacenamiento ni inventario (Navitha Sulthana & Vasantha, 2021). Hay varias
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categorias que pueden utilizarse en la elaboracién de objetos fisicos. El proceso de
fabricacion genera las siguientes categorias en funcidon del servicio(Chacon &
Rugel, 2018).

El servicio al cliente es esencialmente un procedimiento logistico en el que un
cliente obtiene un producto determinado en un momento concreto y en unas
condiciones definidas, como la formacion, entre otros. (Petcharat & Leelasantitham,
2021)(Cortes, 2017).

Figura 2. Actividades primarias de servicios
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Nota. Elaborado por (Cortes, 2017)

Sobre la dimension fiabilidad (Cortes, 2017) sostuvo que es la capacidad de la
organizacion para realizar el servicio acordado". La soluciébn mas eficaz a un
problema. El servicio y los tiempos de respuesta acordados. Los gastos
especificados. Los datos buscados.

En lo que respecta a la empatia, el cliente debe tener la impresion de que el
empleado de la empresa prestadora de servicios entiende sus necesidades y las

prioriza en su trabajo (Cortes, 2017).
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Los elementos tangibles hacen referencia a la imagen de una empresa esta
influenciada por diversos factores fisicos, que deben ser cuidados y valorados. En
tal sentido, se puede resaltar la importancia de la accesibilidad y la comunicacién.
En consecuencia, estas variables influyen en el preconcepto que los clientes
piensan sobre la empresa proveedora de servicios. Dentro de estos factores, es
fundamental destacar la existencia del conocido "punto Unico de responsabilidad”,

gue conecta de alguna manera todas estas caracteristicas (Cortes, 2017).

La satisfaccion del cliente se refiere a la evaluacion del usuario sobre la eficacia
con la que se han atendido sus demandas. En esa linea, a menos que y hasta que
se entregue el producto o servicio, la organizacién o incluso el cliente pueden ser
ajenos a las expectativas del cliente. Al respecto, para lograr altos niveles de
felicidad del usuario, puede ser necesario satisfacer un pensamiento tacito, no
implicito y no obligatorio del consumidor. A este respecto, las quejas son un indicio
comun de la insatisfaccion del cliente, pero la falta de quejas no refleja
automaticamente una alta satisfaccién por parte del usuario (Navitha Sulthana &
Vasantha, 2021).

Cabe detallar que un servicio es un producto intangible que resulta de minimo un
proceso en la interfaz proveedor-cliente, por lo cual un servicio puede ser una
actividad realizada respecto a un producto fisico o inmaterial (Giménez Manzorro
et al., 2008).

Cabe precisar que no hay que olvidar que, segun la cadena de valor de Porter, la
comercializacién de productos y servicios y el servicio al usuario son actividades
esenciales que afiaden valor, mientras que la gestién de la calidad sigue siendo un

servicio que apoya estos procesos fundamentales (Asshidin et al., 2016).

La satisfaccion del cliente es el resultado de la comprension de la empresa de sus
clientes, los protocolos de servicio, la puntualidad y la capacidad de cumplir las
peticiones y expectativas. (Pérez-Canto et al., 2019). En esencia, la satisfaccion del
cliente esta intimamente relacionada con la informacion que las organizaciones
tienen sobre sus clientes, sus sistemas de servicio al cliente y el enfoque utilizado

para comprender los deseos y perspectivas del cliente (Yunus & Rashid, 2016).
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La felicidad del cliente se mide como un todo, mas que como elementos o servicios
individuales por lo que en ella influyen el comportamiento del vendedor, la
disponibilidad de financiacion y servicio ya que los clientes no estaran
completamente satisfechos hasta que reciban el paquete completo de
satisfacciones (Carro paz & Gonzélez Gémez, 2012).

En otras palabras, es ampliamente reconocido que la forma en que el vendedor
atiende al cliente, la disponibilidad de financiacion y la calidad del servicio son

factores cruciales para satisfacer las expectativas del cliente.

Segun (Nigel Hill & Rob, 2017) la felicidad del consumidor es una evaluacion de la
eficacia con la que el conjunto de la oferta de su organizacion se ajusta a un
conjunto de expectativas del cliente. En otras palabras, la satisfaccion del cliente
en términos de demandas y percepciones satisfechas es un indicador que permite
conocer el funcionamiento general de una empresa. Por tanto, para calcular la
satisfaccion del cliente hay que utilizar datos sobre el cumplimiento de las

exigencias y las expectativas (Santos-Alvarez & Garcia-Merino, 2016).

Al respecto sobre la epistemologia del problematica (Cortes, 2017) sostuvo que en
lo que respecta a gestion de calidad de servicios y satisfaccion de clientes se debe
abordar cuestiones contemporaneas, tales como el hecho que la organizacion debe
contar con los recursos humanos, fisicos y financieros necesarios, por lo que, debe
tener una estructura organizativa adecuada para poder prestar el servicio
prometido. El tal sentido, como resultado de estas estructuras organizativas, surgen

los centros de atencion al cliente (Assis & Marques, 2021).

Por otro lado, el compromiso continuo con el cliente permite identificar y satisfacer
sus demandas. Con frecuencia, la evaluacion y la satisfaccion de estas demandas
en el servicio se producen a partir de las interacciones basicas entre los
trabajadores de la organizacion y el cliente a lo largo de la prestacion del servicio
(Ibarra Morales & Casas Medina, 2015). A este respecto, es esencial que los
trabajadores de una empresa identifiquen las necesidades tacitas del cliente y, si
es posible, las satisfagan como parte del servicio (Alvarez Baza, 2017). Ademas,

en lugar de rechazar los deseos y preocupaciones de los clientes, las empresas
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deben interactuar con ellos y buscar respuestas, ya que esta es una de las tacticas
mas fundamentales para establecer relaciones con los clientes a largo plazo,
mutuamente beneficiosas y basadas en la confianza mutua (Pérez-Canto et al.,
2019).

Asimismo, es importante gestionar todos los comentarios, incluidas las
reclamaciones y las quejas (Poblete Garcia et al., 2013). La empresa debe
proporcionar métodos para abordar y resolver las disconformidades en la asistencia
y otros problemas de los clientes, independientemente de que representen o no
disconformidades pues todas las reclamaciones, quejas e incidentes deben quedar
registradas para hacer un seguimiento de las mismas, para garantizar que no
vuelvan a producirse y, en caso de que lo hagan, para descubrir la causa raiz del
problema y asi poder evitarlo o disminuirlo (Ferrandiz Santos et al., 2018).

En suma, la satisfaccion puede evaluarse no soélo a través de las opiniones de los
clientes y proveedores, sino también a través de las perspectivas de los amigos y
familiares de los usuarios, si estas personas estan dispuestas a compartir sus ideas,
ya que cuando se les pide su opinion, los usuarios pueden dar respuestas que no
estan totalmente basadas en la realidad. En ese sentido, en determinados casos
es conveniente consultar tanto a los familiares como a los profesionales para

comparar y contrastar ambos métodos, siempre que sea posible.
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II.METODOLOGIA

3.1.Tipo y disefio de investigacion

3.1.1 Tipo de investigacion

La investigacion es béasica cuando en base a conocimientos existentes se
establece relaciones que permiten fomentar la obtencion de nuevos
conocimientos (Escobar, 2020). El objetivo de la investigacion fue hallar la
relacion entre la gestion de la calidad de servicios y satisfaccion de los

usuarios en un centro de salud urbano.

3.1.2 Disefio de investigacion

Es una investigacion de disefio no experimental, debido a que los
procedimientos no incluyen la manipulacién de las variables. (Hernandez et
al., 2018). La recoleccion de datos se realizara en un solo espacio temporal
por lo que el disefio es también transversal. Por otro lado, la investigacion es
correlacional causal destaca los vinculos entre dos 0 mas grupos, ideas o
variables en un periodo determinado, ya sea en términos de conexiones
correlacionales o de causa y efecto. Las relaciones entre dos o mas variables
se describen mediante disefios transversales correlacionales causales, como

se menciond anteriormente.

El disefio considerado es el siguiente:

V3
Dénde:
M = Muestra
V,; = Gestion de calidad de servicios

V2 = Satisfaccion de clientes

r = correlacion entre ambas variables

Las variables independientes en los estudios no experimentales suelen estar
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ya en juego, lo que hace imposible que el investigador influya en los
resultados. También hay que tener en cuenta que el investigador no tiene

control sobre estos factores.
3.2.Variables y operacionalizacion

La determinacion de variables se realiza por los investigadores, considerando la
primera variable como la de mayor interés y las mas relevante, y la segunda es
definida con el fin de quitarle relevancia en su influencia respecto a la primera

variable. (Hernandez et al., 2018)
3.2.1. Identificacion de variables

Con el fin de medir las variables se lleva a cabo la operacionalizacion de
variables, convirtiendo en indicadores y medidores utiles para los

instrumentos adecuados que sirvan para concluir la investigacion.

Para el desarrollo de este estudio se tuvieron en cuenta las siguientes dos

variables:
Variable 1: Gestion de calidad de servicios

Procedimiento utilizado con el fin de crear, mantener y crear un producto de
alta calidad para que sea practico, beneficioso y siempre complaciente para
el cliente. (Cortes, 2017) sostuvo que en la gestién de calidad de servicios se
debe abordar cuestiones contemporaneas, tales como el hecho que la
organizacion debe contar con los recursos humanos, fisicos y ambientes
necesarios, por lo que, debe tener una estructura organizativa adecuada para

poder prestar el servicio prometido.
La mejora continua de la calidad debe ser la prioridad de la mision.
Dimensiones:

Empatia: Es la voluntad de la empresa de proporcionar atencién y cuidados

individualizados a cada cliente. Requiere un alto nivel de compromiso e
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implicacion con el usuario, asi como un conocimiento profundo de sus
cualidades y requisitos Unicos. La amabilidad con el consumidor no sélo es

esencial para la empatia, sino también para la seguridad (Drucker, 1990).

Fiabilidad: Es la facultad de prestar el servicio de forma fiable, segura y atenta
gue debe tener la empresa que lo ofrece. Todos los componentes que
permiten a un cliente calibrar la competencia y la experiencia profesional de
una organizacioén se incorporan a la idea de fiabilidad; por lo tanto, la fiabilidad

implica prestar el servicio con precision desde el principio. (Drucker, 1990).

Elementos tangibles: Segun Valls (1996):

"El resultado se presenta como una constelacion de piezas, tanto concretas
como abstractas, mas que como una coleccién de partes individuales. Los
servicios, la gestidn, laimagen de marca y la fijacion de precios son ejemplos
de aspectos intangibles, mientras que las mercancias, los recursos, la

infraestructura y el equipamiento son ejemplos de elementos fisicos." (p. 605).

La capacidad de una institucién publica para prestar un servicio de calidad
puede depender de factores tangibles, como la ubicacion fisica de la
institucion, la disponibilidad de personal, el equipamiento y/o las herramientas

necesarias, etc.
Variable 2: Satisfaccion de los clientes

Sucede cuando se cumplen las expectativas de un cliente al recibir un
producto de alta calidad. A través de él, podemos evaluar y sacar conclusiones
sobre el nivel de la institucion y la forma en que el cliente responde a un buen
servicio. (Cortes, 2017) la satisfaccion del cliente se consigue cuando el
comprador siente que sus esperanzas de obtener un producto de alta calidad
se han hecho realidad. Al medir la satisfaccion del cliente, podemos conocer

la calidad de los productos y servicios de una empresa.
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Dimensiones:

Capacidad humana: Segun Donabedian (1995), como parte de esta forma
de placer, un ser humano estara presente, demostrando su nivel de habilidad
para interactuar con los usuarios de una manera que fomente la confianza, la

seguridad y el excelente trato.

Técnico- cientifico: Este tipo se refiere a los componentes cientificos y
tecnoldgicos a la hora de prestar el servicio al usuario, lo que ayudara a
conseguir la maxima ventaja (Donabedian,1995).

Infraestructura y confort: Segun Donabedian (1995) este concepto se
refiere al entorno adecuado donde se ofrecen los servicios, teniendo en cuenta
la ubicacion, buena iluminacion, la atencién al cliente y la presencia adecuada

de los trabajadores de la organizacion.
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3.2.2. Operacionalizacién de las variables

VARIABLE DEFINICION CONCEPTUAL DEFINICION DIMENSIONES INDICADORES ESCALA DE
OPERACIONAL MEDICION
Ishikawa (1988) la define como "el = Para medir la Fiabilidad -Servicios complementarios
proceso de crear, producir y variable de -Institucibn comprensiva y
mantener un producto de calidad"  gestion de la colaboradora
con el objetivo de maximizar la  calidad del -Cumplimiento de horarios
utilidad del producto, la rentabilidad  servicio, se utilizé -Respuesta a las solicitudes
_ L . _ _ Empatia -Atencién empatica
y la satisfaccion del usuario final. un cuestionario Escala de
» i individualizada
En pocas palabras, la gestion de la  que contenia 20 intervalo
) ) -Interés institucional por el
[ calidad es un conjunto de  preguntas
o o . usuario
3 directrices para supervisar la  basadas en las
k= h 2 v Ia fiabilidad de bi . -Horarios adecuados
§ coherencia y la fiabilidad de bienes  siguientes Elementos _Infraestructura 1=Nunca,
2 " y servicios de una empresa u dimensiones: tangibles _Ambientes limpios y 2= Casi
E :g organizacion. La mejora de la  Fiabilidad, acogedores nunca,
§ g calidad en todos los ambitos empatia, _Presentacion del personal 3= A veces,
@ requiere una atencién constante. elementos 4= Casi
tangibles siempre
5= Siempre
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Satisfaccién de los usuarios

Segun Herndndez (2010), La variable satisfaccion de  Capacidad -Amabilidad, y
la satisfaccion del cliente  los usuarios fue  humana cor
se consigue cuando el operacionalizado mediante tesiacordialidad.
comprador siente que sus  un cuestionario, compuesto -Respeto y
esperanzas de obtenerun  de 20 items estructurado confianza
producto de alta calidad en funcion de las -Trato del
se han hecho realidad. Al  dimensiones: Capacidad personal.,
medir la satisfaccion del humana, técnico-cientifico, Informacion
cliente, podemos conocer infraestructura y confort. — -Comumcaqc')n
Técnica- -Competencia laboral
la calidad de los productos cientifico _Educacion y
y servicios de una explicacion
empresa.
-Tiempo de atencién
-Ubicacion
Infraestructura -Horario de atencién
y confort -lluminacion y
ventilacion

-Ambientacion, limpieza
yorden

-Comodidad (mobiliario)
Apariencia del personal

Escala
de
intervalo

1=Nunca,
2= Casi
nunca,

3= A veces,
4= Casi
siempre

5= Siempre
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3.3.Poblacion, muestray muestreo

3.3.1. Poblacion
La poblacion se refiere a todo el grupo de individuos que componen la unidad
de estudio, teniendo en cuenta cualquier caracteristica compartida y las
asociaciones con el tema. La poblacion sirve de base para la visualizacion de
los datos y la generalizacion de los resultados (Tamayo, 2017).
Como se muestra en la siguiente tabla, la poblacion para este estudio consistio
en 190 clientes del Centro de Salud Urbano que acudieron entre el 18 y el 23
de junio, para un total de 190 usuarios.

Tabla 1. Poblacion de estudio

Grupo de edad Usuarios %
De 18 a 29 afos 21 11.05
De 30 a 39 afos 42 22.11
De 40 a 49 afos 57 30.00
De 50 a 59 afos 38 20.00
De 60 afios a mas 32 16.84
Total 190 100

Nota. En la tabla se presenta la cantidad de usuarios segun grupo de
edad al que pertenecen. Elaboracion propia

3.3.2. Muestra

La muestra es un subconjunto de la poblacion en donde se obtendran los
datos; al momento de seleccionar sus miembros u objetos, hay que
asegurarse de que cumplen los criterios necesarios para los objetivos del
estudio y la situacion en cuestion (Tamayo, 2017).

Para el desarrollo de este trabajo de investigacion, la muestra fueron los
usuarios quienes fueron a usar los servicios del Centro de salud Urbano,
basandose en la férmula para calculo de la muestra para poblaciones finitas
segun Kiaer (1895), donde ya se conocia el valor del total de la poblacion

calculado en el item anterior. La formula que fue utilizada se presenta a
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continuacion:

Ecuacion 1

Foérmula para calculo de muestra de una poblacion finita

Dénde:
N= Poblacion total

n= Muestra

Zqa= 1.96(seguridad al 95%)

Nx Zixpxq

:dz*(N—1)+Z°2<*p*q

p= proporcion esperada (10%)

q=1-p
d= precision (5%)

Se reemplaz6 los valores con un N conocido de 190, entonces se obtuvo:
190 * 1.96% % 0.10 * (1 — 0.10)

n

Tabla 2. Muestra de estudio

= 0.052 % (190 — 1) + 1.962 + 0.90 * 0.10

n = 80.28

n = 80 usuarios

Grupo de edad Usuarios %
De 18 a 29 afos 9 11.05
De 30 a 39 afos 18 22.11
De 40 a 49 afos 24 30.00
De 50 a 59 afos 16 20.00
De 60 afios a mas 13 16.84
Total 80 100

Nota. En la tabla se presenta la cantidad de usuarios con el nuevo valor

de muestra segun grupo de edad al que pertenecen. Elaboracion propia



3.3.3. Muestreo
El tipo de seleccion de la muestra fue probabilistico. Ademas, es esencial

destacar que la muestra recogida fue homogénea.

3.4.Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

3.4.1. Técnicas de recoleccion de datos

En este trabajo de investigacion se utilizé el método de la encuesta para poder
conocer las opiniones y actitudes. Este método es una herramienta de
investigacion muy popular porque permite recoger y procesar datos de forma
eficaz y rapida (Casas et al., 2003).

3.4.2. Instrumentos de recoleccion de datos

Como se ha indicado en el apartado anterior, se utilizaron cuestionarios como
instrumentos de recocoleccion de datos, a partir de la formulacién de preguntas
dirigidas a los usuarios de un Centro de Salud Urbano para recoger los datos
necesarios.

Cuestionario sobre satisfaccion de los clientes

Esta encuesta se realizé con el fin de evaluar la satisfaccion por parte de los
clientes de un Centro de salud Urbano de estudio y consta de 20 preguntas
medidas en intervalos con sus respectivos valores, los cuales son: Nunca=1,
casi nunca=2, a veces=3, casi siempre=4y siempre=5, las preguntas realizadas
se dividen segun las dimensiones establecidas siendo 7 preguntas para
capacidad humana, 7 preguntas para técnico cientifico y 6 preguntas sobre
infraestructura y confort.

Cuestionario sobre calidad de los servicios

Esta encuesta se realiz6 para evaluar la calidad de los servicios ofrecidos por el
Centro de Salud Urbano investigado y consta de 20 preguntas medidas en
intervalos con sus respectivos valores, los cuales son: Nunca=1, casi hunca=2,
a veces=3, casi siempre=4 y siempre=5, las preguntas realizadas se dividen
segun las dimensiones establecidas siendo 7 preguntas para Fiabilidad, 7

preguntas para empatia y 6 preguntas sobre elementos tangibles.
3.4.3. Validacion y confiabilidad del instrumento

Validez

Para el desarrollo en cuanto a la validaciéon se utilizé el método de validez de
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contenido, o juicio de expertos. Este método consiste cuando una persona
autorizada realiza una sentencia sobre un tema en particular (Tesauro, 2013).
Para esta investigacion, se validé los cuestionarios usados como herramientas
obteniendo como respuesta por parte del experto una valoracién de nivel alto
por la relacion coherente entre las preguntas hechas.

La validez fue realizada por los expertos: Dr. Jean Carlos Zapata Rojas y Dr.
Elmis Jonatan Garcia Zare. Estas se encuentran en los anexos.

Confiabilidad del instrumento

Para determinar la fiabilidad de los instrumentos, se realizé una prueba piloto
(Hernandez et al., 2010).

En tal sentido, se uso la prueba de Alfa de Crombach como método para la
confiabilidad del instrumento usado, este fue aplicado en esta investigacion con
una muestra aleatoria de 20 usuarios por cuestionario, quienes fueron atendidos
en un centro de salud urbano.

Es necesario recalcar que el valor obtenido para alfa determinara la confiabilidad
de la herramienta usada tal como se observa en la siguiente tabla:

Tabla 3. Nivel de confiabilidad segun valor obtenido de «a

Valor de a Nivel de confiabilidad
c>0.9 Excelente
a>0.8 Bueno
a>0.7 Aceptable
a> 0.6 Cuestionable
a>0.5 Pobre
a< 0.5 Inaceptable

Nota. Elaboracion propia
En funcion a lo expuesto se presenta el resultado de la confiabilidad de ambos

cuestionarios segun la prueba de Alfa de Crombach.

Tabla 4. Resumen de procesamiento de casos en SPSS

Casos N %
Valido 20 100
Excluido 0 0
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Total 20 100

Nota. Datos extraidos de los resultados del aplicativo SPSS V25.

Tabla 5. Resultados obtenidos de la prueba de Alfa de Cronbach para

ambos cuestionarios

Alfa de Cronbach N° de elementos
0.942 20

Nota. Datos extraidos de los resultados del aplicativo SPSS V25.

Segun las tablas mostradas, el valor de alfa de Cronbach resulta 0.942,
perteneciendo a un nivel de confiabilidad, del uso de la herramienta, excelente.
Ademas, en la siguiente tabla se presentara los valores obtenidos en Microsoft
Excel:

Figura 3 Resultados obtenidos de Microsoft Excel

o 0.540
k 20
=uma 19.1
Yarianza de suma 176.5

Nota. Elaboracion propia

Como resultado se obtuvo un valor de 0.940 para el valor de a, por lo que se
vuelve a comprobar que el nivel de confiabilidad de nuestro cuestionario es

excelente.

3.5.Procedimientos

En esta investigacion el procedimiento fue de caracter cuantitativo. Util para
investigaciones cuya informacion es objetiva o sisteméatica y puede cuantificarse
en categorias o subcategorias para su analisis estadistico. (Hernandez et al.,
2014)

El procedimiento fue realizado como se expone a continuacion:

Primero, se utilizd el cuestionario de satisfaccion de los clientes, asi como el
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cuestionario sobre la calidad del servicio. Los cuestionarios se eligieron y luego
se ordenaron en contraste con las hipotesis proporcionadas de acuerdo con la
estrategia de investigacion.

Continuando con lo mencionado, se realiz6 la asignacién de valores numéricos
a los datos obtenidos de los instrumentos para facilitar el procedimiento
estadistico, ya cuantificados los datos se disefian tablas estadisticas teniendo en
cuenta la estrategia de investigacion.

El resultado del andlisis e interpretacion de los valores obtenidos fue para la

formulacién de conclusiones y recomendaciones.

3.6. Método de analisis de datos
La aplicacién que se utilizé en la técnica de analisis de datos fue el SPSS V25,
donde se hizo un andlisis descriptivo sobre las variables y se usé Microsoft Excel

para obtener las medidas inferenciales.

3.7.Aspectos éticos

Tal como lo exige la escuela de postgrado de la Universidad César Vallejo, de
acuerdo en el Cédigo de Etica Profesional, se ha respetado la autoria de los
investigadores citados en este estudio (Ley 27815), manteniendo la originalidad
del estudio dentro de los parametros de honestidad, veracidad y conocimiento

cientifico.
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IV. RESULTADOS
4.1 Estadistica descriptiva

4.1.1 Variable gestion de calidad de servicios
Tabla 6. Frecuencias y porcentajes para la variable gestion de calidad

de servicios

Niveles f %
Alta 14 17,5%

Regular 61 76,3%
Baja 5 6,3%
Total 80 100%

Figura 4. Frecuencias y porcentajes para la variable gestion de calidad de

servicios

Porcentaje

Baja Reqular Alta

La presente tabla y figura evidencia que el nivel predominante de gestion de
calidad de servicios es “Regular” a través de 61 usuarios (76,3%); mientras que

el menos frecuente es el “Baja” con 5 usuarios (6,3%).
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Tabla 7. Frecuencias y porcentajes para las dimensiones de la variable

gestion de calidad de servicios

Niveles D1. Fiabilidad D2. Empatia D3. Tangibilidad
f % f % f %
Alta 19 23,8 19 23,8% 15 18,8%
Regular 50 62,5% 53 66,3% 60 75%
Baja 11 13,8% 8 10% 5 6,3%
Total 80 100% 80 100% 80 100%

Figura 5. Frecuencias y porcentajes para las dimensiones de la variable

gestidon de calidad de servicios

70

60
60
50 53
50
40
30
19 19
20 11 15
0
D1 D2 D3

B Alta B Regular M Baja

A través de la presente tabla y figura se evidencian las dimensiones de la variable
gestion de calidad de servicios, encontrando que en la dimension fiabilidad, el
nivel predominante es el “Regular” mediante 50 usuarios (62,5%); para la
dimension empatia el nivel predominante también es el “Regular” a través de 53
usuarios (66,3%); y finalmente en la dimensién tangibilidad, el nivel

predominante es el “Regular” con 60 usuarios (75%). De esta manera se percibe
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qgue el centro de salud urbano ofrece servicios adecuados, atendiendo a las
necesidades de los usuarios de una manera eficiente.
Estos resultados significan que a una frecuencia de 60 la dimension 3:
TANGIBILIDAD, cuenta con mayor porcentaje siendo 75%, esto significa que es
la dimension mas influyente.

4.1.2 Variable satisfaccion de los usuarios

Tabla 8. Frecuencias y porcentajes para la variable satisfaccion de los

usuarios
Niveles f %
Alta 18 22,5%
Regular 59 73,8%
Baja 3 3,8%
Total 80 100%

Figura 6. Frecuencias y porcentajes para la variable satisfaccién de los

usuarios

Porcentaje

Bajo Regular Alta

Esta tabla y este grafico ilustran las frecuencias y los porcentajes de la variable
de satisfaccion de los usuarios, revelando que "Regular' es el nivel
predominante a través de 59 usuarios (73,8%); mientras que el nivel menos

frecuente es el “Baja” a través de 3 usuarios (3,8%). Esto indica que la mayoria

29



de los usuarios encuestados estan satisfechos con la calidad de los servicios

obtenidos.
Tabla 9. Frecuencias y porcentajes para las dimensiones de la variable

satisfaccion de los usuarios

Niveles D1. C. Humana D2. T. Cientifica D3. Infraestructura
f % f % f %
Alta 22 27,5% 23 28, 7% 19 23,8%
Regular 48 60% 52 65% 58 72,5%
Baja 10 12,5% 5 6,3% 3 3,8%
Total 80 100% 80 100% 80 100%

Figura 7. Frecuencias y porcentajes para las dimensiones de la variable

satisfaccion de los usuarios

70
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40
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D2 D3

Esta tabla y este grafico ilustran las dimensiones de la variable que representa
la satisfaccidén del usuario, encontrando que en la dimension capacidad humana,
el nivel predominante es el “Regular’ mediante 48 usuarios (60%); para la
dimension técnico cientifica el nivel predominante también es el “Regular’ a

traves de 52 usuarios (65%); y finalmente en la dimension infraestructura y
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confort, el nivel predominante es el “Regular” con 58 usuarios (72,5%). De esta
manera se percibe que el centro de salud urbano genera una satisfaccion
adecuada en sus usuarios, quienes consideran que se tiene una buena
infraestructura, los profesionales son competentes y tienen un trato
humanizado.

Estos resultados significan que a una frecuencia de 58 la dimension 3:
INFRAESTRUCTURA, cuenta con mayor porcentaje siendo 72.5%, esto significa
que es la dimension mas influyente.

4.1.3 Prueba de normalidad

Tabla 10. Prueba de normalidad

Kolmogorov-Smirnov

Variable Estadistico Gl Sig
Gestion de calidad de servicios 0,111 80 0,017
D. Fiabilidad 0,071 80 0,200
D. Empatia 0,103 80 0,035
D. Tangibilidad 0,126 80 0,003
Satisfaccion de los usuarios 0,085 80 0,200
D. Capacidad humana 0,124 80 0,004
D. Técnico cientifica 0,117 80 0,009
D. Infraestructura y confort 0,108 80 0,021

En la presente tabla se observd que P valor para la mayoria de las variables y
dimensiones fue menor a < 0,05 (p=0,000), lo que permite afirmar que la
distribucién de los casos no fue normal, por ello, se toma la decisién de utilizar
pruebas no paramétricas para comprobar la relacidon entre ambas variables y
dimensiones del estudio, como el estadistico de Rho de Spearman.

4.1.4 Comprobacion de hipétesis

Hipotesis general

Ha: Existe una relacion significativa entre la calidad de servicio y la satisfaccion
del usuario en un Centro de salud urbano, 2022.

Estos resultados estan basados en los datos obtenidos que fueron mostrados

anteriormente. La correlacion entre la calidad ofrecida y la satisfaccion del
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usuario resultd ser significativa, con un alto indice de respuesta en las
encuestas sobre la correlacion entre la calidad y la satisfaccion del usuario.
Ho: No existe una relacion significativa entre la calidad de servicio y la
satisfaccion del usuario en un Centro de salud urbano, 2022.

Dado que se presentaron buenos resultados en cuanto al grado de relacién
entre las variables enumeradas, se puede afirmar que existe una relacién entre

las variables enumeradas, se dice que si existe una relacion, contrario a la Ho.

4.2 Estadistica inferencial
Tabla 11. Relacién entre la variable gestién de calidad de servicios y

satisfaccion de usuarios

Rho de Spearman Satisfaccion de
usuarios
Coeficiente de 0,881
Gestion de calidad correlacion
de servicios Sig. (bilateral) 0,000
N 80

Se rechazo la hipétesis nula (Ho) y se aceptd la hipétesis alternativa (Ha) sobre
la base de un valor P de 0,000, que es inferior al umbral de significacion de
0,05. (Ha). Por ende, se puede concluir que existe una relacidon significativa
entre la calidad del servicio y la satisfaccion de los usuarios de un centro de

salud, 2022, y que ademas esta relacién es muy favorable.

4.2.1 Hipotesis especifica 1

Ha: Existe relacion existe entre gestion de calidad de servicios y la capacidad
humana en un Centro de salud urbano, 2022.

del usuario en un Centro de salud urbano, 2022.

Ho: No existe relacion existe entre gestion de calidad de servicios y la

capacidad humana en un Centro de salud urbano, 2022.
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Tabla 12. Relacion entre la variable gestion de calidad de servicios y
dimensién capacidad humana.

Rho de Spearman Capacidad humana
Coeficiente de 0,824
Gestion de calidad correlacion
de servicios Sig. (bilateral) 0,000
N 80

La hipotesis alternativa se acepto6 porque el andlisis correlacional arroj6 un valor
P de 0,000, que es inferior al umbral de significaciéon de 0,05. (Ha). Por ende,
se puede concluir que existe una fuerte relacién positiva entre la gestién de la
calidad del servicio y la capacidad humana en un centro de salud urbano en
2022.

Estos resultados se basan en los datos mencionados. Como resultado de las
encuestas, se ha determinado que la correlacion entre la gestion de la calidad
prestada y la satisfaccion de los usuarios es significativa a un nivel muy alto.
Dado que el valor calculado de 0,824 es cercano a 1, el grado de relacion es

alto.

4.2.2 Hipotesis especifica 2

Ha: Existe relacion existe entre gestién de calidad de servicios y elementos
técnico-cientificos en un Centro de salud urbano, 2022.

Ho: No existe relacidn existe entre gestion de calidad de servicios y elementos

técnico-cientificos en un Centro de salud urbano, 2022.

Tabla 13. Relacién entre la variable gestion de calidad de servicios y

dimensién técnico cientifico

Rho de Spearman Técnico cientifico
Coeficiente de 0,834
Gestion de calidad correlacion
de servicios Sig. (bilateral) 0,000
N 80
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La hipotesis alternativa se acepto6 porque el andlisis correlacional arroj6 un valor
P de 0,000, que es inferior al umbral de significacion de 0,05. (Ha). Por ende,
se puede concluir que existe una relacion entre la gestion de la calidad del
servicio y los elementos técnico-cientificos en un centro de salud en un entorno
urbano en 2022. Ademas, es extremadamente positiva y alta.

Estos resultados se basan en los datos mencionados. Como resultado de las
encuestas, se ha determinado que la correlacion entre la gestion de la calidad
prestada y la satisfaccion de los usuarios es significativa en un nivel muy alto.

Como el valor obtenido de 0,834 se acerca a 1, la fuerza de la relacion es alta.

4.2.3 Hipotesis especifica 3

Ha: Existe relacion existe entre gestidon de calidad de servicios e infraestructura
y confort en un Centro de salud urbano, 2022.

Ho: No existe relacion existe entre gestion de calidad de servicios e

infraestructura y confort en un Centro de salud urbano, 2022.

Tabla 14. Relacion entre la variable gestion de calidad de servicios y

dimension infraestructuray confort

Rho de Spearman Infraestructura y
confort
Coeficiente de 0,787
Gestion de calidad correlacion
de servicios Sig. (bilateral) 0,000
N 80

La hipotesis alternativa se aceptd porque el andlisis correlacional arroj6 un valor
P de 0,000, que es inferior al umbral de significacion de 0,05. (Ha). Por lo tanto,
se puede concluir que existe una correlacion entre la gestion de la calidad de
los servicios y la infraestructura y el nivel de confort en un centro de salud
urbano de 2022. Ademas, esta relacion es altamente positiva.

Estos resultados se basan en los datos mencionados. Como resultado de las
encuestas, se ha determinado que la correlacion entre la gestion de la calidad

proporcionada y la satisfaccion de los usuarios es significativa a un nivel muy
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alto. Dado que el valor calculado de 0,787 es cercano a 1, el grado de relacién

es alto.

4.2.4 Hipotesis especifica 4

Ha: Existe relacion entre fiabilidad y satisfaccion de los usuarios en un Centro
de salud urbano, 2022

Ho: Existe relacién entre fiabilidad y satisfaccién de los usuarios en un Centro
de salud urbano, 2022

Tabla 15. Relacion entre la variable satisfaccion de los usuarios y

dimensioén fiabilidad

Rho de Spearman Fiabilidad
Coeficiente de 0,793
Satisfaccion de los correlacion
usuarios Sig. (bilateral) 0,000
N 80

La hipotesis alternativa se aceptd porque el analisis correlacional arrojo un valor
P de 0,000, que es inferior al umbral de significacion de 0,05. (Ha). En
conclusion, existe una correlacion entre la fiabilidad y la satisfaccion del usuario
en un centro de salud urbano en 2022. Esta relacion es muy fuerte.

Estos resultados se basan en los datos presentados anteriormente. Como
resultado de las encuestas, se ha determinado que la correlacién entre la
gestion de la calidad proporcionada y la satisfaccion de los usuarios es
significativa a un nivel muy alto. Dado que el valor calculado de 0,793 se acerca

a 1, el grado de relacion es alto.

4.2.5 Hipotesis especifica 5

Ha: Existe relacion entre empatia y satisfaccién de los usuarios en un Centro
de salud urbano, 2022.

Ho: No existe relacion entre empatia y satisfaccion de los usuarios en un Centro
de salud urbano, 2022.
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Tabla 16. Relacion entre la variable satisfaccidon de los usuarios y

dimension empatia

Rho de Spearman Empatia
Coeficiente de 0,869
Satisfaccion de los correlacion
usuarios Sig. (bilateral) 0,000
N 80

La hipotesis alternativa se aceptd porque el analisis correlacional arrojo un valor
P de 0,000, que es inferior al umbral de significacion de 0,05. (Ha). Por lo tanto,
se puede concluir que la empatia y la satisfaccion del usuario estan
relacionadas en un centro de salud urbano en 2022. Esta relacion es

extremadamente fuerte.

4.2.6 Hipodtesis especifica 6

Ha: Existe relacion entre elementos tangibles y satisfaccion de los usuarios en
un Centro de salud urbano, 2022.

Ho: No existe relacion entre elementos tangibles y satisfaccién de los usuarios

en un Centro de salud urbano, 2022.

Tabla 17. Relacion entre la variable satisfaccion de los usuarios y

dimensién elementos tangibles

Rho de Spearman Elementos tangibles
Coeficiente de 0,806
Satisfaccion de los correlacion
usuarios Sig. (bilateral) 0,000
N 80

La hipétesis alternativa se aceptd porque el analisis correlacional arroj6 un valor
P de 0,000, que es inferior al umbral de significacion de 0,05. (Ha). Por ende,

se puede concluir que existe una correlacion entre los elementos tangibles y la
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satisfaccion de los usuarios en un centro de salud urbano de 2022. Esta relacién
es extremadamente fuerte.

Estos resultados se basan en los datos presentados anteriormente. Como
resultado de las encuestas, se ha determinado que la correlacion entre la
gestion de la calidad proporcionada y la satisfaccion de los usuarios es
significativa a un nivel muy alto. Dado que el valor calculado de 0,806 se acerca

a 1, el grado de relacion es alto.
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V. DISCUSION

En el siguiente apartado se realiza la discusion de los resultados encontrados
con los obtenidos por anteriores investigaciones relacionadas con las mismas

variables; como también con la teoria recopilada a lo largo de la investigacion.

Respecto al objetivo general que menciona la relacion que existe entre gestion
de calidad de servicios y satisfaccion de los usuarios en un Centro de salud
urbano, 2022, se encontro la presencia de relacion (P=0,000), siendo ademas
positiva muy alta (r=0,881); es asi que se puede inferir que mientras mejor sea
la gestion de calidad de servicios, mejor sera la satisfaccion de usuarios en un
Centro de Salud urbano, 2022.

Respecto al objetivo especifico 01, se buscd determinar qué relacion existe
entre gestion de calidad de servicios y la capacidad humana en un Centro de
salud urbano, 2022. La Tabla 12 revel6 (r=0,824) y (valor p=0,000) valores
inferiores a 0,05, por lo que se determind que existe relacion estadisticamente
significativa y moderadamente positiva entre la capacidad humana y la calidad

del servicio.

Utilizando un valor de correlacién de 0,621, Galeano (2019) concluye en su
tesis que la gestion del talento humano incide significativamente en la calidad
del servicio al ciudadano que brinda la Municipalidad Provincial de Huanuco
durante todo el afio 2019. Su filosofia de gestidén indica que se trata de un
proceso de produccion comunal que se nutre de las personalidades,
experiencias y habilidades de los contratados. Dado que la gestion del talento
humano, que se basa en una filosofia no muy diferente a la de la capacidad
humana, logra el resultado deseado para los ciudadanos garantizando que todo
aquel que acuda a la Municipalidad Provincial de Huanuco reciba una atencion
de primer nivel, podemos afirmar con seguridad que es un instrumento

eficiente.

De acuerdo con Nanguen & Zumaeta (2022) el indice de correlacion entre la
capacidad de respuesta y la satisfaccion de los usuarios en la clinica estudiada
es de 0,826, lo que indica que a medida que se mejore la capacidad de
respuesta, también lo hara la satisfaccion de los usuarios. En este contexto, la

investigacion realizada en Piura revela que el cien por ciento de los usuarios
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esta de acuerdo o muy de acuerdo en que el ambiente y la infraestructura de
la clinica son comodos y confortables. A su vez, apoyaria los resultados

inferidos de la Tabla 12.

Respecto al objetivo especifico 02, se buscd determinar qué relacion existe
entre gestion de calidad de servicios y elementos técnico-cientificos en un
Centro de salud urbano, 2022. La Tabla 13 se tuvo un resultado de (r=0.834) y
(p-valor=0.000) menor a 0.05, donde se toma la decisién de aceptar la hipétesis
alterna (Ha) y se determina que existe relacion estadisticamente significativa,
moderada y positiva entre elementos calidad de servicio y la dimensién técnicos

cientificos.

De acuerdo con la tesis Manrique et al. (2018) al evaluar su teoria sobre La
calidad técnica, es decir, el procedimiento, la precisién del diagnéstico clinico,
el cumplimiento de los procedimientos y la aplicacion de los principios
cientificos y la tecnologia clinica que maximizan los beneficios para la salud sin
aumentar los riesgos de la asistencia sanitaria, con el fin de lograr el maximo
equilibrio entre riesgo y beneficio, en el que la percepcion del paciente no
desempefia ningun papel, esta estrictamente orientada a los aspectos técnico-
cientificos (Calidad Técnica) de la asistencia, que se miden mediante criterios.
Apoyando asi los datos obtenidos en la Tabla 13 de haber una estrecha relacion
entre calidad de servicio y la dimensién técnicos cientificos, en conclusion, la

hipotesis 2 es aceptada.

Respecto al objetivo especifico 03, se buscd determinar qué relacion existe
entre gestion de calidad de servicios e infraestructura y confort en un Centro de
salud urbano, 2022. La Tabla 14 se tuvo un resultado de (r=0.787) y (p-
valor=0.000) menor a 0.05, donde se toma la decisién de aceptar la hipotesis
alterna (Ha) y se determina que existe relacién estadisticamente significativa,
moderada y positiva entre calidad de servicio y la dimension infraestructura y

confort.

De acuerdo con la tesis Valverde (2022) concluye que las variables gestion de
la infraestructura vial y evaluacién de la calidad del servicio en la extension
norte del Metropolitano - 2021 tienen una relacion fuerte y directa. Dado que el
coeficiente de esta relacion es de 0,732 y el valor p es de 0,000, no hay
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posibilidad de error al aprobar esta relacion. Los altos niveles de aprobacion de
la primera variable (38%) y de la segunda (32%) indicando que las mejoras en
la infraestructura vial han mejorado significativamente la calidad de vida de los
habitantes de los distritos del norte de Lima que participaron en este estudio.
Esto indica que en general estan satisfechos con el servicio de autobuses del
Metropolitano, ya que todos los factores de calidad evaluados son positivos.

Sustentando la hipotesis 3.

Respecto a la relacidon entre las dimensiones de la variable de satisfaccion de
los usuarios con la variable gestidén de calidad de servicios, se encontré que las
tres dimensiones capacidad humana, técnico cientifico e infraestructura y
confort se relacionan con la gestién de calidad de servicios (p=0,000); siendo
estas relaciones ademas positivas en todas las dimensiones (r=0, 824, r=0, 834
y r=0, 787, respectivamente). Es asi que se puede inferir que mientras mejor
sea la capacidad humana, las capacidades técnico cientificas y la

infraestructura y confort, mejor sera la gestion de calidad de servicios.

No se encontré investigaciones que hagan uso de estas dimensiones
relacionandolo con la gestion de calidad de servicios, por lo que se discutira la
presencia y nivel de los niveles de cada dimension; respecto a la dimensién
humana, es considerada como “Regular” por el 60% de la poblacion, seguido
de “Alta” por el 27,5% de usuarios; por lo que se afirma que existe una
tendencia a ser elevada; es asi que se puede inferir que los profesionales del
centro de salud urbano tienen una adecuada expresiébn humana con los
usuarios, siendo amables, comunicativos, tratando con respeto y confianza.
Esto podria deberse a la importancia que se le da al trato por parte de los

profesionales de salud.

Estos resultados guardan relacion a nivel descriptivo con la investigacién de
Chungara y Pasten (2014), realizado en Bolivia en un Centro de Salud,
encontrando que la fiabilidad y empatia se encuentran también en un nivel
satisfactorio, siendo similar al encontrado en la presente investigacion; no
obstante, la dimension elementos tangibles fue considerada como
insatisfactoria, siendo esta diferente a la encontrada en la presente

investigacion. De esta manera se puede inferir que las dimensiones de
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fiabilidad, empatia y tangibilidad son consideradas adecuadas porque el centro
de salud urbano posee servicios adecuados, cumplen los horarios planteados,
son empaticos en su atencidn y existen ambientes limpios y acogedores, lo que

permite tener una adecuada gestion de calidad de servicios.

Respecto al objetivo especifico 04, se buscd determinar qué existe entre
fiabilidad y satisfaccion de los usuarios en un Centro de salud urbano, 2022. La
Tabla 15 se tuvo un resultado de (r=0.793) y (p-valor=0.000) menor a 0.05,
donde se toma la decision de aceptar la hipotesis alterna (Ha) y se determina
gue existe relacion estadisticamente significativa, moderada y positiva entre

satisfaccion de los usuarios y la dimension de fiabilidad.

De acuerdo con la tesis Yucra & Sanchez (2019) en cuanto a la fiabilidad del
servicio prestado por el Ayuntamiento, segun las respuestas de los empleados
encargados de resolver esta cuestion, la mayoria de sus respuestas oscilaron
entre nunca y casi nunca. Sugirieron que se mejore la contratacion de nuevo
personal mas atento y que se trate con mas respeto a los usuarios de este
distrito. Basandose en su teoria sobre la fiabilidad refieriéendose a las diferentes
habilidades que tiene una persona para realizar y llevar a cabo el servicio
prometido de manera fiable y cuidadosa, lo que significa que si la empresa
cumple con todas y cada una de las promesas, a la hora de entregar el
producto, tener el suministro adecuado, resolver cualquier problema, y sobre
todo en la fijacion de precios, se asegurara que el cliente esté satisfecho con la
capacidad de la empresa para satisfacer sus necesidades. Por lo tanto, en la
Municipalidad Distrital de Las Piedras-2018, la confiabilidad esté relacionada
con la satisfaccion de los usuarios. Es decir, la entidad no cumple
adecuadamente con los servicios que presta, ni brinda a los usuarios un
servicio confiable y cuidadoso. Concluyendo que existe una relacion entre

fiabilidad y satisfaccion de los usuarios y aceptando la hipoétesis 4.

Respecto al objetivo especifico 05, se buscd determinar qué relacion existe
entre empatia y satisfaccion de los usuarios en un Centro de salud urbano,
2022. La Tabla 16 se tuvo un resultado de (r=0.869) y (p-valor=0.000) menor a
0.05, donde se toma la decision de aceptar la hipotesis alterna (Ha) y se

determina que existe relacién estadisticamente significativa, moderada y
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positiva entre calidad de servicio y la dimension empatia.

Mercado (2022) En cuanto a la empatia percibida, la mayoria de los
trabajadores mineros tenia un nivel medio del 57,41 por ciento, mientras que el
42,59 por ciento tenia un nivel alto de empatia. En cuanto a la satisfaccion
percibida, la mayoria de los trabajadores mineros tenia un nivel medio del 87,04
por ciento, mientras que so6lo el 12,96 por ciento tenia un nivel bajo de
satisfaccion. Indicando en su teoria se cree que la empatia tiene un impacto
significativo en la satisfaccion del paciente, la adherencia a las
recomendaciones médicas, los resultados clinicos y la satisfaccion profesional,
es un objetivo de aprendizaje principal. Dado que el 47,2% de los trabajadores
tiene un nivel medio de empatia y el 74,1% tiene un nivel alto de satisfaccion,
se determiné que existe una relacion entre la empatia y el nivel de satisfaccion
percibido por los trabajadores de la mina. Los hallazgos de Mercado confirman

la relacién propuesta en la Hipotesis 5.

Respecto al objetivo especifico 06, se buscd determinar qué relacion existe
entre elementos tangibles y satisfaccion de los usuarios en un Centro de salud
urbano, 2022. La Tabla 17 se tuvo un resultado de (r=0.806) y (p-valor=0.000)
menor a 0.05, donde se toma la decision de aceptar la hipétesis alterna (Ha) y
se determina que existe relacion estadisticamente significativa, moderada y

positiva entre calidad de servicio y la dimension elementos tangibles.

La calidad de la atencion y la satisfaccion del paciente estan vinculadas en
Salud Primavera, junio de 2020, segun Vigo (2020). La capacidad de respuesta
(r=0,893), la empatia (r=0,902) y los elementos tangibles (r=0,838) tienen
coeficientes de correlacion de Spearman muy elevados, mientras que la
fiabilidad (r=0,726) y la seguridad (r=0,552) también presentan fuertes
correlaciones. Como parte de sus fundamentos tedricos, revela que los
aspectos proporcionados de forma tangible suponen el 78,8 por ciento de la
responsabilidad de la satisfaccion del usuario, medida por el cuestionario
SERVQUAL. Esto apoya la hipotesis 6, que postula que existe una correlacion

entre la presencia de componentes materiales y la calidad de un servicio.

Respecto a la hipotesis general, los resultados guardan relacion con la
investigacion de Raza y Ali (2017), realizado en bancos de Pakistan, quienes
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también encontraron que existe relacion y es positiva tanto en las variables de
estudio; como también con la investigacion de Huanchaco (2017), realizada en
Lima en el hospital nacional, quien encontr6 que existe relacion entre
satisfaccion de consumidores y servicios médicos y quirirgicos prestados. De
tal manera se evidencia que las investigaciones relacionadas a pesar de
haberse realizado en diversos contextos sociodemograficos, guardan similitud
al momento de afirmar que existe relacion entre ambas variables; por tanto se
puede inferir que la gestién de calidad de servicios satisfaccién de usuarios
estan estrechamente relacionadas, donde en cualquier contexto donde se

evalle dicha variable se encontrara que esta relacionado.

Ademas, se relacionan con los hallazgos de Bustamante (2021), donde el
coeficiente de Spearman de 0,760 demostr6 una correlaciéon positiva, alta y
estadisticamente significativa tanto en la calidad del servicio virtual como la
satisfaccion de los usuarios de Sunarp Otuzco - 2020. Esto sugiere que las
variables son interdependientes; a medida que la calidad aumenta, del mismo
modo lo hace la satisfaccién. Esto demuestra que existe correlacion entre la
calidad del servicio y la satisfaccion de los clientes, aunque es negativa para la
institucion porque indica que la variable calidad del servicio virtual se halla en
un nivel bajo (55,1%), lo que indica que los usuarios consideran que no estan

recibiendo un buen servicio virtual por deficiencias en la atencion al cliente.
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VI. CONCLUSIONES

Primero:

Segundo:

Tercero:

Cuarto:

Quinto:

En un Centro de Salud urbano, 2022, existe una correlacién
significativa entre la calidad del servicio y la satisfaccion del
usuario (p=0,000). Esto indica que su relacion es directamente
proporcional, es decir, si la calidad del servicio es alta, la
satisfaccion del usuario también ser4 alta. Por el contrario, sila
calidad del servicio es inadecuada, la satisfaccion del usuario

sera baja.

En un centro de salud urbano de 2022, existe una correlacién
entre la gestion de la calidad del servicio y la capacidad
humana (p=0,0001). Esto indica que su relacibn es
directamente proporcional, es decir, si la capacidad humana es
alta, la gestion de la calidad del servicio también seré alta. Por
el contrario, si la calidad del servicio es inadecuada, la
satisfaccion de los usuarios sera baja.

En un centro de salud urbano de 2022, existe una correlacion
entre la gestion de la calidad del servicio y los elementos

técnico-cientificos. (p=0,000)

Existe una correlacion entre la gestion de la calidad del servicio
y la infraestructura y el confort en un centro de salud de la
ciudad en 2022 (p=0,001). Esto indica que son directamente
proporcionales, es decir, si la infraestructura y el confort son
altos, también lo sera la calidad del servicio. Por el contrario, si
la calidad del servicio es inadecuada, la satisfaccion de los

usuarios sera baja.

En un centro de salud urbano de 2022, existe una correlacion
entre la fiabilidad y la satisfaccion de los usuarios. (p=0,000)
Esto indica que su relacion es directamente proporcional, es

decir, si la fiabilidad es alta, la satisfaccion también serd alta.
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Sexto:

Séptimo:

Por el contrario, si la calidad del servicio es inadecuada, la

satisfaccion del usuario sera baja.

En un centro de salud urbano en 2022, existe una correlacion
entre la empatia y la satisfaccién del paciente. (p=0,000) Esto
indica que su relacion es directamente proporcional, es decir,
si la empatia es alta, la satisfaccion también lo sera. Por el
contrario, si la calidad del servicio es inadecuada, la

satisfaccion de los usuarios sera baja.

En un centro de salud urbano de 2022, existe una correlaciéon
entre los componentes tangibles y la satisfaccion de los

usuarios. (p=0,000)
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VIl. RECOMENDACIONES

Primero:

Segundo:

Tercero:

Cuarto:

Al descubrir una relacion positiva y muy fuerte entre la gestion
de la calidad del servicio y la satisfaccion de los usuarios, es
posible afirmar que ambas variables deben ser consideradas a
la hora de intervenir en estos temas, ya que la variacion de una

variable determinaré la variaciéon de la otra.

Se recomienda seguir mejorando las acciones en cuanto a
capacidad humana, capacidad técnico-cientifica,
infraestructura y confort, ya que a pesar de estar en un nivel
"Regular”, éstas pueden ser mejoradas; por lo tanto, la
presente investigacion identifica los aspectos que deben ser

mejorados.

La fiabilidad, empatia y elementos tangibles permiten ofrecer
una gestién de calidad de servicios adecuado, por lo que se
recomienda seguir mejorando las acciones frente a estas
capacidades, ya que se asume que la satisfaccion de estas, va

a generar una alta gestién de calidad de servicios.

Las actividades de mejora no deben cesar a pesar de la
presencia de regulares niveles en las variables y dimensiones,
ya que a pesar de que la tendencia es a ser alta, se deben
realizar acciones objetivamente para que esto pueda suceder,

sino estas pueden decrecer a un nivel bajo.
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ANEXOS

ANEXO N°01: Validez de los instrumentos

CARTA DE PRESENTACION

SZefior(a):

Dr. Jean Caros Tapata Rojas
Presente

Asunto:  Validacion de instrumentos a fravés de juicio de experto

Ez muy groto comunicarme con usted pora expresare mi saledo y asi
mismo, facer de su conocimients, siendo estudiante del programa de Masstria
en Gesfion PUoica de la Universidad César vallgjo, en la sede TRUWILLS-MGE,
promocion 2022, requierc walidar el insfrumento con el cual recogerd g
imformacidn necesara para poder desamallar mi trabajo de imestigacion.

El fitulo nombre del provects de investigacion es: “Gesfion de calidad de
sendicios v sofsfaccion de los usuanios en un Cenfro de Salud Urbano, 2022 y
siendo imprescindicle contar con o aprobocion de docentes sspecializados
para poder aplicar los insfrumentos en mencion, he considerado corveniente
recurr O usted, anfe su connoiada expersncia en femas educativos y/o
investigacion educativa.

El expediente de validacidn, que le hago llegar contiens:

- <ara de presentacion.

- Definicionas concepivales de ks varigbles y dimansioness.,

- Mafrz de operacicnalizacion de 1as vanaoies.
Expresandole mis sentimisntos de respeto v consideracion me despido de usted,
no sin antes agrodecens por la atencion que dispense a la presente.

Alentamenie

Cra. Bicira Mendoza Lezama
DIz 179502



Apellidos y nombres del juez validador N° 1: Jean Carlos Zapata Rojas.

Especialidad del validador: Ingeniero Estadistico
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Obeervackones (precizar el hay suflclencla);

Opinldn de splicabllidad:  Aplcable [ X ] Aplicable despuss de coregir [ |

Apeliidos y nombres del uez valldador: Jean Carlos Zapata Raojas DHI: 258200150
Eapeclalidad del valldador: ingeniers Estadistico
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pary sl |2 direrain
Apellidos y nombres del juez validador N° 2: Elmis Jonatan Garcia Zare

Especialidad del validador: Ingeniero Estadistico

Mo aplicabia [ ]

B de jula del H0F2
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NEMERD PYTADTCD

COLEME 4™



ANEXO N°2: Confiabilidad del instrumento

Aplicativo SPSS V25

117 termang - -

TR ANELEETENIRNREN R

IBM® SPSS” Statistics

Version 25

logotipo de IBM, ibm.com ¥ SPSS son marcas registradas o marcas comerciales registradas de International Business Machines
Corp., registradas en muchas jurisdicciones en todoe el mundo. Estd disponible una lista actualizada de marcas registradas de
IEM &n la web en wwaw.ibm.comflegalicopytrade.shtml. Otros nombres de products y servicio pueden ser marcas registradas de
IEM o de otras compaiiias. La licencia de este programa se concede de acuerdo con las condiciones del acuerdo de licencia
que acompana al pragrama. Este acuerde de licencia podria estar ubicado en una carpeta del directorio del Programa o en =
una biblisteca identificada como "License" o "Mon_|BM_License", si procede, o se podria proporcionar como un acuerdo de
licencia impreso. Lea atentamente el acuerdo antes de utilizar el Programa. El uso de este Programa implica que acepta estos
términas.

rstonr
Materiales bajo licencia - Propiedad de [BM Corp. @ Copyright IBM Caorporation y sus licenciatarios 1989, 2017, IBM, &l m
R

Datos en el SPSS:

de instr o.sav [Co teDatosl] - IBM SPSS Statistics Editor de datos -

Editar  Ver Datos Transformar Analizar  Graficos  Utilidades — Ampliacionss  Ventana  Ayuda

B M «~» HLAW K BF i9
|

|visible: 40 de 40y

&P H =) H =) H e ” e ” & P& || & PT || & P8 ‘| & P9 H & P10 H & P11 H & P12 H & P13 ” & Pid ” & P15 ||
1 3.00 5,00 4,00 4,00 4,00 5.00 5.00 400 400 4,00 4,00 4,00 5.00 3.00 3,00
2 4,00 4,00 3,00 3,00 4,00 4,00 3,00 400 3,00 3.00 4,00 4,00 4,00 3,00 3,00
3 4,00 4,00 4,00 4,00 4,00 400 4,00 4,00 4,00 4,00 4,00 4,00 4,00 4,00 4,00
4 3.00 4,00 4,00 4,00 3.00 400 400 3,00 400 3.00 3.00 4,00 4,00 4,00 3,00
5 3.00 2.00 3.00 2,00 3.00 2,00 3.00 200 3,00 3.00 2.00 3.00 2.00 3.00 2,00
6 3.00 1,00 2,00 3.00 200 3.00 200 3.00 3,00 2,00 3.00 1,00 200 3.00 1,00
7 400 4,00 4,00 4,00 5.00 500 400 400 3,00 3.00 4,00 5.00 4,00 5.00 3,00
8 5.00 5.00 4,00 3.00 3.00 3.00 400 400 4,00 5.00 5.00 5.00 3.00 3.00 3.00
9 5,00 4,00 3,00 3,00 3.00 3.00 3,00 3,00 3,00 4,00 5,00 4,00 4,00 400 400
10 2,00 3.00 4,00 3,00 2,00 3,00 4,00 3,00 2,00 3.00 4,00 3,00 2,00 3,00 4,00
1 5,00 5,00 4,00 5,00 4,00 500 400 500 400 5,00 4,00 5,00 4,00 5.00 400
12 500 500 4,00 3.00 3.00 3.00 3,00 3,00 4,00 500 500 5.00 5.00 400 400
13 4.00 5.00 4,00 5.00 4,00 5,00 400 5,00 4,00 5.00 4,00 5.00 4,00 5.00 400
1" 5,00 4,00 3,00 4,00 5.00 5.00 5.00 5,00 5,00 400 3.00 3,00 3.00 400 5.00
15 2,00 4,00 2,00 4,00 2,00 4,00 2,00 400 2,00 4,00 2,00 4,00 2,00 4,00 2,00
16 3.00 3.00 2,00 4,00 2,00 400 2,00 4,00 2,00 4,00 2,00 4,00 5.00 4,00 5.00
7 400 2,00 4,00 2,00 4,00 200 400 200 400 2,00 4,00 2,00 4,00 200 400
18 5,00 5,00 5,00 5,00 5,00 5,00 5,00 5,00 4,00 4,00 4,00 4,00 4,00 4,00 4,00
19 3.00 3.00 4,00 3.00 4,00 3.00 3,00 3.00 2,00 3.00 3.00 2,00 3.00 1.00 1,00
20 300 3,00 3.00 3.00 3.00 3.00 3,00 3,00 3,00 3.00 3,00 3.00 3.00 3.00 3,00




Resultados en el SPSS:

il'ﬁ *Resultadol [Docurmentol] - IBM 5P55 Statistics Visor
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Resumen de procesamiento de
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M %
Casos  Walido 20 1000
Excluido® 0 0
Total 20 100,0

a. La eliminacidn por lista se hasa en
todas las variables del
procedimiento.

Estadisticas de

fiabilidad
Alfa de M de
Cronbach elementos
G942 20




ANEXO N°03: Matriz de consistencia

PROBLEMA GENERAL

¢, Qué relacion existe entre
gestion de calidad de
servicios y la satisfaccion
del usuario del Centro de
salud urbano, 20227

OBJETIVOS GENERAL

Determinar qué relacion
existe entre gestion de
calidad de servicios y
satisfaccion de los usuarios
en un Centro de salud
urbano, 2022.

HIPOTESIS GENERAL

Existe una relacion
significativa entre la calidad
de servicio y la satisfaccion
del usuario en un Centro de
salud urbano, 2022.

PROBLEMAS
ESPECIFICOS

¢ Existe relacion entre la
tangibilidad de la calidad
de servicioy la
satisfaccion del usuario en
un Centro de salud
urbano, 20227?,

¢ Existe relacioén entre la
fiabilidad de la calidad de
servicio y la satisfaccion
del usuario en un Centro
de salud urbano, 2022;

¢ Existe relacion entre la
capacidad de respuesta de
la calidad de servicio y la
satisfaccion del usuario en
un Centro de salud
urbano, 20227?;

OBJETIVOS ESPECIFICOS

Determinar qué relacién
existe entre gestion de
calidad de servicios y la
capacidad humana en un
Centro de salud urbano,
2022;

Determinar qué relacién
existe entre gestion de
calidad de servicios vy
elementos técnico-
cientificos en un Centro de
salud urbano, 2022;
Determinar qué relacion
existe entre gestion de
calidad de servicios vy
infraestructura y confort en
un Centro de salud urbano,
2022;

HIPOTESIS
ESPECIFICAS

Existe relacién significativa
entre gestion de calidad
de servicios y la capacidad
humana en un Centro de
salud urbano, 2022; Existe
relacion significativa entre
gestion de calidad de
servicios y elementos
técnico-cientificos en un
Centro de salud urbano,
2022;

Existe relacién significativa
entre gestion de calidad
de servicios e
infraestructura y confort en
un Centro de salud
urbano, 2022; Existe
relacion significativa entre

VARIABLES/DIMEN
SIONES
Variable 1:
Calidad de servicios

Dimensiones:

D1. Empatia
D2. Fiabilidad
D3. Elementos
tangibles

Variable 2:
Satisfaccion de los
usuarios

Dimensiones:

D1. Capacidad
humana

D2. Técnico-
Cientifico

D3. Infraestructura y
confort

METODOLOGIA

Tipo de
investigacion:
Basica

Disefo:

No experimental
Método: Cuantitativo
Doénde:

M= Muestra de estudio
O1= Variable de
calidad de servicios
O2= Variable de
satisfaccion del

usuario

R= Relacion entre

las variables

Poblacién: La poblacion
estuvo  constituida  por
usuarios del Centro de salud
Urbano

Muestra:85 usuarios

Técnica e instrumentos:

Técnica: Encuesta
Instrumentos:

empatia'y



¢ Existe relacion entre la
seguridad de la calidad de
servicio y la satisfaccion
del usuario en un Centro
de salud urbano, 20227

¢ Existe relacion entre la
empatia de la calidad de
servicio y la satisfaccion
del usuario en un Centro
de salud urbano, 20227

Determinar qué existe entre
fiabilidad y satisfaccion de
los usuarios en un Centro de
salud urbano, 2022;
Determinar qué relacion
existe entre empatia y
satisfaccion de los usuarios
en un Centro de salud
urbano, 2022;

Determinar qué relacién
existe entre elementos
tangibles y satisfaccion de
los usuarios en un Centro de
salud urbano, 2022.

satisfaccion de los
usuarios en un Centro de
salud urbano, 2022;

Existe relacién significativa
entre elementos tangibles
y satisfaccion de los
usuarios en un Centro de
salud urbano, 2022.

Cuestionario sobre gestion
de calidad deservicios

Cuestionario sobre
satisfaccion de los usuarios

Métodos de andlisis de
datos

Se utiliz6 el software
SPSS v22, para ello
previamente los datos
fueron  tabulados en
Microsoft  Excel para
obtener datos como:
analisis de frecuencias,
porcentajes, tablas
cruzadas y los coeficientes
de correlacion que existen
entre la variable gestién de
calidad de servicios y
satisfaccion de los
usuarios.




ANEXO N°04: Matriz de instrumentos

VARIABLES

Gestion de
calidad de
servicios

DIMENSIONE
S
Fiabilidad

Empatia

INDICADORES

-Servicios
complementarios
-Institucion comprensiva
ycolaboradora
-Cumplimiento de
horarios

-Respuesta a las
solicitudes

-Atencion empatica
individualizada

-Interés institucional por
elusuario

-Horarios adecuados

I’\IO
ITEMS

ITEMS

Existe compromiso de los directivos del hospital
para la solucion de ciertas dificultades.

Cuando acudes por una dificultad en tu salud, la
institucion despliega interés por solucionarlo.

Los profesionales que lo atienden brindan
adecuadamente sus funciones desde el ingreso al
hospital.

Los profesionales responsables de la atencion
respetan el orden de llegada de los usuarios

La institucion acude inmediatamente si el usuario
acude por emergencia

La atencion que ofrece la institucion es igual para
todos.

La institucion cumple con el horario de atencion.
La institucion tiene profesionales que comprenden
sus necesidades

Los usuarios perciben que los responsables de la
atencion solucionaron sus problemas de salud

Los responsables de la atencion son siempre
amables con los usuarios.

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

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




Elementos
tangibles

Capacidad
humana

Satisfaccion
de los
usuarios

-Infraestructura
-Ambientes limpios y
acogedores
-Presentacion del
personal

-Amabilidad, cortesia
cordialidad.

-Respeto y confianza
-Trato del personal
Informacion
-Comunicacion

La institucién tiene profesionales que respetan su
privacidad

La institucion tiene profesionales que lo atiende
rapidamente

La institucion ofrece equipos de apariencia
moderna.

Las infraestructuras de la institucion son
acogedores y se encuentran limpios

Los profesionales de la institucion se encuentran
identificados y debidamente uniformados

Los elementos materiales (folletos, orden de
medicamentos y similares) son visualmente
atractivos.

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

comodas?

La sefializaciébn y ubicacion de consultorios es
adecuada

El personal le brindé un trato cordial y amable.

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

El tiempo que tuvo que esperar desde que llegd
hasta su atencion es aceptable.

El personal muestra interés cuando usted le
consulta sobre su problema de salud.

El personal de salud respeta su privacidad durante
la atencion.

El personal de salud lo atiende amablemente.

El personal de salud se encuentra correctamente
uniformado y limpio.




Técnica-
cientifico

Infraestructura
y confort

Total

-Competencia laboral 7
-Educacion y explicacion

-Ubicacion 6
-Horario de atencion
-lluminacion y ventilaciéon
-Ambientacion, limpieza y
orden

-Comodidad (mobiliario)
Apariencia del personal

41

El personal de salud que lo atiende le orienta sobre
los cuidados y medicamentos que le va a entregar.
Usted comprende las indicaciones que el
profesional le entrego

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

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

El profesional que lo atendié entendié el motivo de
Su consulta

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

Volveria a usar los servicios de este mismo hospital
La sala de espera del hospital siempre estéa limpia
La sala de espera del hospital tiene ventilacion e
iluminacion adecuada

Los consultorios del hospital son agradables

El consultorio del hospital se encuentra iluminados
adecuadamente

Los bafios que se encuentran cerca de Los
consultorios estan siempre limpios

El horario de atencién le parece adecuado



ANEXO N°05: INSTRUMENTOS

Encuesta para medir la gestion de calidad de servicios
Y S (= ) P Fecha:.../....../.........

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

colaboracién. La informacion es reservada y confidencial.

ESCALA
1. Nunca 2. Casi Nunca 3. Aveces 4. CasiSiempre 5. Siempre
RESPUESTAS
N.° FIABILIDAD

11 2]13]4]|5

Existe compromiso de los directivos del hospital para la

1 lsolucién de ciertas dificultades.

5 Cuando acudes por una dificultad en tu salud, la institucion
despliega interés por solucionarlo.

3 Los profesionales que lo atienden brindan adecuadamente sus
funciones desde el ingreso al hospital.

4 Los profesionales responsables de la atencién respetan el
orden de llegada de los usuarios

5 La institucion acude inmediatamente si el usuario acude por

Emergencia

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

7 |Lainstitucion cumple con el horario de atencion

EMPATIA

8 |Lainstitucion tiene profesionales que comprenden sus
necesidades

9 Los usuarios perciben que los responsables de la atencion
solucionaron sus problemas de salud

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

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

12 La institucion brinda atencion en horarios de trabajo adecuado
para todos sus usuarios.




13

La institucion tiene profesionales que respetan su privacidad

14

La institucion tiene profesionales que lo atiende rapidamente

TANGIBILIDAD

15

La institucion ofrece equipos de apariencia moderna.

16

La infraestructura de la institucién son acogedores y se
encuentran limpios

17

Los profesionales de la institucién se encuentran identificados y
debidamente uniformados

18

Los elementos materiales (folletos, orden de medicamentos y
similares) son visualmente atractivos.

19

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

20

La sefializacidon y ubicacion de consultorios es adecuada




Encuesta para medir la satisfaccion de los usuarios

A Continuacion, se presenta 20 items, por lo que se le pide se sirva responder

segun su criterio, marcando con una X la respuesta correspondiente. Se le

ruega contestar con sinceridad ya que suopinién es de validez para nuestro

trabajo de investigacion por lo que anticipo a usted nuestro agradecimiento

por vuestra colaboracion. La informacién es reservada y confidencial.

ESCALA
1. Nunca 2. Casi Nunca 3. Aveces 4. CasiSiempre 5. Siempre
. . RESPUESTAS
N.°| SATISFACCION DE LA DIMESION HUMANA
112|345
1 | El personal le brind6 un trato cordial y amable.
El personal de salud respeta el orden de llegada de los
2 pacientes.
3 El tiempo que tuvo que esperar desde que llegd hasta su
atencion es aceptable.
4 El personal muestra interés cuando usted le consulta sobre
su problema de salud.
El personal de salud respeta su privacidad durante la
5 | atencion.
5 El personal de salud lo atiende amablemente.
El personal de salud se encuentra correctamente
7 | uniformado y limpio.
SATISFACCION DE LA DIMESION TECNICO CIENTIFICA
8 El personal de salud que lo atiende le orienta sobre los
cuidados y medicamentos que le va a entregar.
9 | Usted comprende las indicaciones que el profesional le
entrego
10 El personal de salud lo orienta respecto los cuidados a
seguir en su domicilio.
11 En Farmacia se le otorgan todos los medicamentos
recetados por el médico.




12 | El profesional que lo atendi6é entendié el motivo de su
consulta

El tiempo que le brinda el profesional de la salud en su

13 consulta es suficiente.

14 | Volveria a usar los servicios de este mismo hospital

SATISFACCION DE LA DIMENSION INFRAESTRUCTURA Y
CONFORT

15| La sala de espera del hospital siempre estéa limpia
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