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Resumen

La investigacion tuvo como objetivo determinar la relacion entre la gestion de la
calidad y la satisfaccion del servicio de hospitalizacién de Pediatria, Hospital 11-2
Tarapoto 2022. La investigacion fue tipo basica, disefio no experimental,
transversal y descriptivo correlacional, cuya poblacién y muestra fue de 67
padres. La técnica de recoleccion de datos fue la encuesta y como instrumento
el cuestionario. El valor obtenido de la confiabilidad de la gestién de la calidad
fue de 0.979 y la variable satisfaccion del servicio fue de 0.972, lo que indica que
son confiables. Los resultados determinaron que el nivel de gestién de la calidad
fue medio en 49,3; la satisfaccion del servicio fue medio en 47,8 %. Concluyendo
gue existe relacion entre la gestion de la calidad y la satisfaccion del servicio de
hospitalizacion de Pediatria, Hospital 1I-2 Tarapoto 2022, ya que el analisis
estadistico de Rho de Spearman fue de 0, 953 (correlacion positiva muy alta) y
un p valor igual a 0,000 (p-valor < 0.01); aceptando la hipoétesis alterna, es decir,
existe relacion significativa entre ambas variables, ademas, solo el 90.82 % de

la gestion de la calidad influye en la satisfaccion del servicio.

Palabras clave: calidad, servicio, satisfaccion.
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Abstract

The objective of the research was to determine the relationship between quality
management and satisfaction of the Pediatric hospitalization service, Hospital II-
2 Tarapoto 2022. The research was basic type, non-experimental, cross-
sectional, and descriptive correlational design, whose population, and sample it
was 67 parents. The data collection technique was the survey and the
guestionnaire as instrument. The values obtained for the reliability of quality
management were 0.979 and the service satisfaction variable was 0.972, which
indicates that they are reliable. The results determined that the level of quality
management was medium at 49.3; Service satisfaction was medium at 47.8%.
Concluding that there is a relationship between quality management and
satisfaction of the Pediatric hospitalization service, Hospital 11-2 Tarapoto 2022,
since the statistical analysis of Spearman’'s Rho was 0.953 (very high positive
correlation) and a p value equal to 0.000 (p-value < 0.01); accepting the
alternative hypothesis, that is, there is a significant relationship between both
variables, in addition, only 90.82% of quality management influences service

satisfaction.

Keywords: quality, service, satisfaction.



INTRODUCCION

La gran parte de los gobiernos del mundo, se han lanzado a poder resolver
sobre las deficiencias del mal servicio, incluso un tema mundial en
Latinoamérica, de no poder abastecer con los suficientes recursos para
brindar una mejor atencion, lo cual recae también en el profesionalismo de
la pediatria de tener la paciencia maxima con los nifios, por lo que son mas
delicados de poder tener un examen de su salud. Ademas en temas
generales la salud publica es un tema importante de poder estar en las
primeras condiciones que el hombre necesita estar atendido, y ademas lo
gue el Estado debe velar, donde al formar inspecciones de organizaciones
a cargo de los puestos de salud seria una brillante idea, para mantener un
control que alude a conseguir una calidad de servicio, por o que necesita
estima, paciencia, el buen trato para asegurar la confianza que necesita un

paciente de su médico (Silva et al, 2021).

Asimismo, en el plano latinoamericano, la calidad del servicio en salud, es
un tema que se debe de tomar en cuenta en las primeras instancias, ya que
es parte de una necesidad que puede surgir en lo menos esperado, pero
gue pasa de que se obtenga puestos de salud, y no tengan los
complementos y equipos de poder tratar a un paciente, seria alguna
negligencia de un mal servicios, donde mucho mas si hablamos de la forma
de tratar su ingreso y permanencia de un paciente, son tantas las faltas que
se siguen surgiendo en las entidades publicas, de acogerse a un seguro
gue cubre el estado, pero por lo debajo solo es cubrir un 10% con medicinas
de bajo costo y con la atencién ni que hablar, atienden por preferencia o se
tenga que esperar mucho tiempo por busca de respuesta (Real y Vergara,
2021).

Por otra parte, en el Perd, la calidad de servicio se refleja en brindar un
servicio que logre satisfaccion por lo que los pacientes forman parte de su
contribucion econdmica, y por lo que debe estar reflelado en su
profesionalismo, paciencia y comunidad de basarse también en principios
y valores que los padres sientan seguridad en sus nifios, y esto va repercutir
mucho en la buena gestién que esta a cargo para poder dirigir a su equipo

de trabajo y controlar las actividades de que todo este yendo a la perfeccion



segun el establecimiento de cada medida de centro hospitalario, que se
cuenta en cada pais, la calidad de servicio es lo primordial que todo
paciente necesita.

Asimismo, en el Plano regional, la calidad de servicio en las instituciones
publicas o centros hospitales publicos, la atencién no siempre es como se
espera, en primer lugar en la atencién que demora mucho tiempo en poder
hacerse un andlisis o de recibir resultados, lo otro es de la forma co6mo te
tratan, por desigualdad, por las condiciones econdémicas de que todo
paciente no obtiene, y que no es atendido por lo que otro si rinde recursos
econdémicos, de que te gritan al poder quejarse del dolor, son cosas que
cada paciente rescata en un centro médico de no querer volver nunca, sino
por distintas razones no tiene a otro lugar que acudir, logrando determinar
un mal servicio de poder pasar; entonces se preguntan donde queda la

palabra buen servicio o calidad de atencion (Silva et al, 2021)

A nivel local, en el area de Pediatria, Hospital 11-2 Tarapoto, se evidencia
deficiencias en cuanto al nivel de gestion de la calidad de servicio brindado,
debido a que el personal de salud responsable de atender a los nifios no
muestran una adecuada empatia hacia el nifio, no brindan una adecuada
respuesta ante las dudas y consultas de los padres de los nifios, generando
dudas e incertidumbres del personal por los tratamientos recibidos de sus
nifos, los espacios y ambientes no son los adecuados, muchos de los
pacientes no tienen los debidos tratamientos o atencion como se los
merecen, todo ello ha conllevado que los padres se sienten insatisfechos
por la atencidén recibida, generando en estos molestias y reclamos
constantes hacia el personal del area de pediatria, denuncias publicas,
menor numero de pacientes en los Ultimos meses, a raiz de los problemas
antes mencionados se ha formulado las preguntas que a continuacion se

detallan.

Para la formulacion del problema, se plante6 el problema general: ¢ Cual
es la relacién entre la gestion de calidad y la satisfaccion del servicio de

hospitalizacion de Pediatria, Hospital |I-2 Tarapoto 2022? De la cual se



suscitan los siguientes problemas especificos: ¢Cual es el nivel de
gestion de calidad del servicio de hospitalizacion de Pediatria, Hospital 11-2
Tarapoto 20227 ¢Cuél es el nivel de satisfaccion del servicio de
hospitalizacion de Pediatria, Hospital 11-2 Tarapoto 2022? ¢Cual es la
relacion entre las dimensiones de la gestidn de calidad y la satisfaccion del

servicio de hospitalizacion de Pediatria, Hospital 11-2 Tarapoto 2022?

De igual forma, la investigacion se justificé por conveniencia, debido a que
se pretendi6 sefialar la relacion de variables para luego proponer
soluciones que permitan mejorar los inconvenientes que se suscitan en
dicha area; por relevancia social, ya que sirvié para que otras instituciones
con realidad similar puedan mejorar sus procesos y atencion en relacion a
la investigacion desarrollada como también se pretende mejorar las
expectativas del usuario respecto al servicio de salud recibido; tuvo Valor
tedrico, porque se sostuvo en lineamientos y normativas del estado
peruano como también en teorias de autores que describiran las variables;
asimismo, tuvo implicancias practicas, porque los resultados de la
investigacion constituira una herramienta de utilidad para mejorar la calidad
de servicio brindado, ademas que se brindara recomendaciones para poder
revertir la problematica; finalmente tuvo utilidad metodologica, ya que los
instrumentos, métodos y estrategias podran ser usada por otros

investigadores, como aporte a la comunidad cientifica.

En cuanto a los objetivos, como objetivo general: Determinar la relacion
entre la gestion de la calidad y la satisfaccidn del servicio de hospitalizaciéon
de Pediatria, Hospital 11-2 Tarapoto 2022, de la cual nacen los siguientes
objetivos especificos: Identificar el nivel de gestion de la calidad de
hospitalizacion de Pediatria, Hospital 1I-2 Tarapoto 2022. Identificar el nivel
de satisfaccion del servicio de hospitalizacion de Pediatria, Hospital 11-2
Tarapoto 2022. Determinar la relacion entre las dimensiones de la gestion
de la calidad y la satisfaccion del servicio de hospitalizacién de Pediatria,
Hospital 11-2 Tarapoto 2022.



Asimismo, se planted las hipotesis. Hipotesis general, Hi: Existe relacion
entre la gestion de la calidad y la satisfaccion del servicio de hospitalizacién
de Pediatria, Hospital II-2 Tarapoto 2022. HO: No existe relacion entre la
gestion de la calidad y la satisfaccion del servicio de hospitalizacion de
Pediatria, Hospital 11-2 Tarapoto 2022. Y como hipétesis especificas: H1:
El nivel de gestion de la calidad del servicio de hospitalizacion de Pediatria,
Hospital 1I-2 Tarapoto 2022, es alta. H2: El nivel de satisfaccion del servicio
de hospitalizacién de Pediatria, Hospital 11-2 Tarapoto 2022, es alta. H3:
Existe relacion significativa entre las dimensiones de la gestion de la calidad
y la satisfaccion del servicio de hospitalizacion de Pediatria, Hospital 11-2
Tarapoto 2022.



MARCO TEORICO

La investigacion se sustentd en una variedad de estudios de diversos
investigadores, del ambito internacional, nacional y regional; entre ellos se
cita a Herndndez et al. (2021) en su estudio basico, de disefio no
experimental, con 195 usuarios como su conjunto poblacional y muestral a
través de la encuesta y el cuestionario como técnica e instrumento.
Concluyeron que: durante lo investigado se pudo conseguir que los
pacientes dieron su propio veredicto de que son bien tratados por las
enfermeras desde su ingreso y permanencia hospitalaria, por o que se
acepta que mantiene una gestién que se preocupa por brindar un mejor
servicio, desde su buen trato y generar confianza en sus pacientes, y al
mismo tiempo de poder rescatar personal que tengan esos mismos

aspectos de poder atender muy bien a un paciente.

A su vez se ha considerado a Teran et al. (2021), con su estudio basico no
experimental con 27 personas como cantidad muestral y poblacional,
haciendo uso de la encuesta y el cuestionario como técnica e instrumento.
Concluyeron que, los servicios de calidad que se producen en entidades
hacen que tengan un buen nivel de imagen como organizacion de
concentrarse en dirigir a que sus actividades se desarrollen mediante
conseguir que sus clientes queden satisfechos de recepcionar un buen
trato, ayuda al conocer mas de un producto, y poder encuestar de que les
parecio el trato y en que se puede mejorar, son acciones muy consideradas
de poder seguir trabajando para obtener mejores resultados, ademas la
gestion esta en la conciencia de poder enfatizar a propiciar un proceso de
evaluaciones para poder conseguir mejor productividad, y esto logra

generar crecimiento y desarrollo en la entidad.

Asimismo, se tiene a Real et al. (2021) en su estudio basico, de disefio no
experimental, con 227 personas como su conjunto poblacional y muestral
a través de la encuesta y el cuestionario como técnica e instrumento.
Concluyeron que: La identificacion del nivel de brindar una atencion de
calidad se basa en hacer posible que el servicio rescate en propiciar a tomar
decisiones para conseguir productividad para una mejor asistencia

personal, por parte de todos que conforman una organizacion, es por eso



que los encargados de llevar la gestion deben tener el compromiso para
atender a las necesidades de los pacientes, con toda la paciencia y el buen
trato, de poder inculcar a que su equipo tomen en cuenta estos aspectos,
para poder ser un solo equipo de brindar un servicio de ser garantizado y

competente sobre su profesionalismo.

En el &mbito nacional se tiene a Malpartida et al. (2021) en su estudio
basico, de disefio no experimental, con 600 personas como Su conjunto
poblacional y muestral a través de la encuesta y el cuestionario como
técnica e instrumento. Concluyeron que: en general, que para generar un
gran servicio hace mucha falta de poder establecer presupuestos en
renovar los centros medicos de las distintas especialidades para asegurar
una calidad de servicio, para mantener una estabilidad y asegurar de la
permanencia del paciente ante cualquier emergencia, Ademas se procede
en que la calidad de atencion es uno de los primeros puntos a tomar en
cuenta de poder seguir mejorando, por lo que han propuesto mejorar no
solo en maneras de trato y paciencia con su paciente sino de cambiar todo,
conseguir una infraestructura que alude a que el paciente tenga un comodo
lugar de pasar la noche con un mejor equipo y sea el lugar conveniente de

gue un hospital pueda brindar.

A su vez se ha considerado a Carhuancho et al. (2021) en su estudio
basico, de disefio no experimental, con 418 usuarios como su conjunto
poblacional y muestral a través de la encuesta y el cuestionario como
técnica e instrumento. Concluyeron que: Es importante considerar que la
calidad de atencion se debe de mirar en una aspiracion bien alta, entre
todos sus aspectos, donde no solo sea profesionalismo de poder salvar
vidas, sino de la forma de cémo tratar de poder comprender lo que un
paciente siente al estar herido o cualquier sintoma, son acciones que da
mucho que hablar, es por eso que la gestion hospitalaria debe de
encargarse en conseguir profesionales completos en todo sus aspectos de
poder demostrar como saber llevar un paciente y de que garantice la
confianza y la seguridad de poder ser atendido, que confian en el equipo
gue un hospital tiene, pudiendo recuperar asi un honor de ser atendido en

su establecimiento.



Asimismo, se ha tenido en cuenta a Guerrero y Callao (2021) en su
investigacion basica, de disefio no experimental, la poblacién y la muestra
fue de acervo documentario, la técnica fue andlisis documental y el
instrumento guia de andlisis documental. Concluyeron que: los usuarios
determinaron que al poder recepcionar una mejor atencién hace que mejore
sus condiciones de recursos economicos, ademas de poder conseguir un
prestigio de ser considerada un centro de salud especializado y por su buen
servicio de atencion ante todo sus pacientes, donde es el trabajo en equipo
para poder lograr muchas acciones de grandes resultados. Todo esto se
logra ante la buena gestion que amerita ser instruida por un buen camino
de que su equipo este bien capacitado para poder atender a cualquier
paciente segun su especialidad, de lograr la buena imagen como institucion

de que sean considerados por parte de sus pacientes.

Y finalmente en el ambito local se tiene a Azan (2021), en su estudio basico,
de disefio no experimental, con 80 personas como su conjunto poblacional
y muestral a través de la encuesta y el cuestionario como técnica e
instrumento. Concluy6 que, dentro de poder visualizar la calidad de servicio
se ha conseguido poder obtener un resultado estadistico de 0.929 menor
gue 0.01, logrando estar en un avance de un cierto porcentaje, por lo que
se establece que falta seguir trabajando en poder solucionar las
irregularidades de brindar un servicio que genere confianza con buenas

expectativas.

A su vez se tiene a Gaviria (2021) en su estudio basico, de disefio no
experimental, con 50 gestantes como su conjunto poblacional y muestral a
través de la encuesta y el cuestionario como técnica e instrumento.
Concluy6 que: La calidad de atencion y satisfaccion de las gestantes dentro
del area de Obstetricia ha resultado reflejar un porcentaje no tan
comprometido en poder brindar un mejor servicio, por lo que las madres se
han quejado también del tipo de trato que reciben, que no es la forma
adecuada por solo el hecho de ser profesionales y saber un poco de la
salud, lo cual su mayor nivel no se ha logrado en poder demostrar que es
una institucién de gran accionar en brindar una atencion que cada paciente

se merece, lo cual la gestién debe seguir trabajando en esto para poder



mejorar, mediante la revisidn y control de su equipo que forma parte de esta

transaccion en cuidar vidas.

Asimismo, se tiene a Copia (2020) en su estudio basico, de disefio no
experimental, con 95 trabajadores como su conjunto poblacional y muestral
a través de la encuesta y el cuestionario como técnica e instrumento.
Concluyd que: con respecto a la relacion de las variables dentro de la
entidad resulte mediante datos estadisticos con un valor de R=0.906,
logrando en poder determinar que les falta seguir trabajando para poder
conseguir un mejor puntaje de seguir brindado una atencion satisfactoria,
por lo que debe de recurrir el esfuerzo en la gestién a cargo de poder saber
en qué se puede mejorar y de qué forma se debe de planificar, donde son
ideas que logren una mejor manifestacion de calidad de servicio en esa
area que es mas delicado de poder llevarse con mucho cuidado con las

madres gestantes.

La investigacion se sustenta en teorias respecto a las variables, dentro de
los cuales, respecto a la calidad de servicio, se incluy6 a la Teoria de los
13 principios, se encuentra basada en trece reglas que, donde su resumen
refleja en poder mencionar que la calidad es por formar parte de todo los
niveles de brindar un mejor servicio, donde logren satisfacer sus
necesidades por lo que esto cuestiona, de poder asegurar que cumplen con
lo que su gestion menciona mediante su planteamiento de trabajo y
servicio, para de esa mantener privilegios segun la institucion encargada
por directores de poder manejar en mantener buena relacién entre sus
miembros del trabajo para lograr un desempefio efectivo y asi poder
persuadir y debatir ante nuevos problemas, lo cual esto mantiene el orden
de participar y reforzar una construccion de nuevos planes para un servicio

mejor de poder brindar,

Se integré también a la teoria de la Trilogia de Juran, los mismos que
deben ejecutarse para lograr la mayor calidad posible dentro de las
entidades y son los siguientes: Planificar la calidad: se consagra que todo
proceso de construir el funcionamiento de actividades tiene un plan, por lo

gque se sujeta en poder acoger a mejores herramientas que sirvan durante



su tratamiento hacia los pacientes mediante la entrega del buen servicio,
como parte de un plan que este bajo control y direccién de una buena
decision. Control de calidad: esto parte del compromiso de la gestion que
amerita en poder cuidar y vigilar cada movimiento de las actividades que
se realiza para una mayor efectividad. Mejora de la calidad: va relacionado
con que todo buen servicio se restaura en calidad de servicio, por lo que va
determinado una gestion comprometida, de poder llevarse a cabo, para
poder asegurar de que se logre comprometer en asumir la responsabilidad
de lograr las metas establecidas de una buena gestion que compite.

En referencia a la variable gestion de calidad, se ha citado a Alva (2017),
de que son acciones de poder cumplir sus expectativas que un paciente
recae en el servicio de como es atendido desde un principio para poder
sentirse satisfecho de que tuvo una mejor eleccion. Lampard (2016),
establece que es parte de la forma que rescata ser atendido, desde su
punto de atencion y darle respuestas a sus preguntas que tiene ante sus
consultas por parte de su asistencia en un centro médico. Para el MINSA
(2018), lo define en tener la paciencia desde una perspectiva en ponerse
en lugar del paciente, y de cOmo te gustaria ser atendido, muy aparte de
profesionalismo de poder salvar vidas, son acciones que va mas alla en
maximizar procesos de calidad bajo sus distintos cuidados y de garantizar
proteger su salud. La calidad es una caracteristica importante de un servicio
o su desarrollo debe ser promovido en todas las instituciones, por lo que
esta realidad no puede ser ignorada en el sector salud. Sin embargo, a
pesar de los esfuerzos de los expertos en calidad, se ha avanzado poco o
nada en este tema, por lo que podriamos decir que la falta de salud
simboliza un desafio social; ya que aun no cumplen con los estandares

internacionales de salud y desarrollo social deseado y sostenible.

De acorde con Martinez y Barrera (2021) esta representa un punto
primordial en todo sus aspectos desde el profesionalismo y la forma de
como actuar frente a ello, mejor dicho de poder responder con buenas
acciones lo cual implica tolerancia, paciencia, trato, de poder brindar a tu

paciente para poder sentir la seguridad de que su salud esta en buenas

9



manos, donde no solo se trate de poder ir a un hospital porque sabes que
ahi te pueden curar de cualquier enfermedad, sino también de la forma de
coémo puedes ser atendido, eso es lo que espera un paciente, en cualquier
ambito de ser la preferencia, no del solo hecho de ser un paciente comun
poder ser tratado en cierta beneficencia, o abuso de autoridad, es por eso
gue la atencién de calidad est4 pasando en muchos aspectos que dan
mucho que hablar y detallar. Entonces se podria decir que el déficit en salud
puede expresarse de diferentes formas: disponibilidad limitada de servicios
de atencién primaria de salud, servicios ineficientes, problemas de
mantenimiento, quejas sobre los profesionales que los atienden, todo esto
se convierte en insatisfaccion de los usuarios y por qué no también de los
trabajadores de la salud, lo que a su vez se convierte en falta de confianza
en las instituciones que brindan la salud. Toda esta estimacion puede

traducirse en pérdida de vidas debido al insuficiente personal médico.

De acuerdo a Cadena et al. (2016), hacen hincapié que, la gestién de
calidad esta vinculada al desempefio del médico dentro de una institucion
gue brinda servicio en la salud, en el cual se evalian su capacidad al
momento de efectuar sus funciones diarias, con el propdsito de poder ver
reflejado buena satisfaccion al paciente; es por ello que la institucion
mantienen constantes capacitaciones a fin de ver como resultado un 6ptimo
trabajo por parte de sus miembros de trabajo; de modo que esto permita
tener una buena imagen la institucion gracias a la calidad de los servicios
gue se viene dando. Por otro lado, por lo que muchas instituciones publicas
han adaptado medidas en la forma de trabajar, todo eso debe a que en
alguno de los casos sean dado diversos factores que, afectado a la mayor
parte de la poblacion, debido a que el personal demostraba ineficiencia
durante la funcion de sus actividades, siendo esto un problema muy grave

para las personas y para la misma institucion.

Segun Pascua (2022) establece que esta es cuando el usuario percibe
acciones mas alla de las que espera, lo cual esto debe ante el buen camino
gue planifica una buena gestion, en poder trabajar con su personal de

trabajo de cdmo saber enfrentar las preguntas que un cliente puede emitir,
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y que sean ellos que puedan solucionar, la capacitacion personal va
depender de “como el personal logre tratar a un paciente, ademas de hacer
gue se lleve un control de inspeccion en poder encuentra a cada paciente
de cémo es atendido por su médico, si esta contento de recibir la atencién,
para ver de esa manera cOmo poder mejorar, Si Se necesita nuevas
medidas de poder configurar en llevar una buena gestion de concentrarse
en tener un mejor nivel de calidad de atencién y de buen servicio, lo cual
mediante esto se conseguira mejores resultados de cumplir objetivos como
estacion de servicios. La calidad es una idea integral y versatil, segun
algunos expertos en calidad, tiene diferentes dimensiones, entre las que se
mencionan: competencia personal, disponibilidad de varios servicios,
eficiencia del servicio, buena recepcion de los servicios, satisfaccion del
cliente, cliente, eficiencia del servicio, continuidad del servicio, seguridad y
comodidad, los refieren a que un problema de calidad puede tener mas de

una dimension.

Asimismo, Arciniegas y Mejias (2017), mantienen que el buen servicio de
poder seguir en las instituciones va recaer en la buena recolecta de un
personal capacitado y con la experiencia en poder atender a un paciente,
de cdmo responder ante una situacion riesgosa que pueda ocurrir en temas
de emergencia, donde el paciente presienta que estan capacitados para
poder responder por su vida y de ser tratado por iguales con la misma
delicadeza a su problema de salud, porque ahora ya no solo es recepcionar
un personal por lo que sabe, sino como se desenvuelve con su paciente, y
gue logre satisfacer con los servicios que brindan, y de no elegir otro
establecimiento, sino de poder seguir asistiendo al mismo lugar donde

siente una atencion que se merece.

De acorde con lo expuesto por Salazar y Cabrera (2016), esta puede ser
desarrollada en diferentes maneras, logrando ser concebida por parte del
paciente de buena manera, o lo que la gestidon cree y considera que un
buen proceso a seguir realizando para poder mejorar con los servicios de
atencion, de que un paquete completo, del buen ambiente y de la calidad

de servicio que estima cada personal al realizar alguna consulta médica de
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poder solucionar sus dudas. Por otro lado, la atencion se trata de deleitar

constantemente al paciente al brindar servicios médicos eficientes.

Aunado a ello se tiene lo sefialado por Morillo y Morillo (2016), quienes
difieren que estos servicios, es un tema que se debe de preocupar muchas
entidades al vender un bien o un servicio, ya que un usuario puede generar
distintos aspectos de como quiere ser atendido, pero lo mejor es poder
buscar una manera cordial para todos, para poder apreciar que si se trabaja
en conseguir que su atencién sea la mejor para todo sus pacientes, y
mucho mas en un centro médico lo que busca el paciente es siempre buen
trato, paciencia, y atencion inmediata, mas que todo recae en todo esos
aspectos, por lo que se debe tomar en cuenta, logrando trabajar en estos
puntos se puede proceder a tener mejores resultados de conseguir mejorar
gue obtenga un mejor prestigio la institucién que levas la gestion, y de que
sean correspondidos en estar en el nivel de poder atender a cualquier
paciente que necesite de tu servicio meédico. ElI conjunto de
responsabilidades, recursos, procedimientos, estructuras organizacionales
y procesos disponibles para definir el control de calidad. En el mismo caso,
el sistema de garantia de calidad; carece de importancia para el control

optimo, con la finalidad de que se cumple con la calidad requerida.

Asimismo, Torres y Vasquez (2015), es algo que tiene muchas formas de
poder llevar a cabo o de conseguir ser correspondido frente a un servicio,
con la intencion de poder satisfacer acciones que un paciente crea que ha
recibido la mejor atencion y de que puede regresar y ademas poder
recomendar, las buenas acciones de una organizacion frente a su servicio
da mucho que hablar, todo es cuestién de empefio a lo que venden, porque
la atencién es lo que mejor necesita cualquier paciente, para poder calmar
su angustia de que sus resultados médicos salgan positivos, de poder
ponerte en el estado de un paciente da mucho que decir y describir de la
calidad de servicio que ofreces. La percepcién consiste en los procesos
mediante los cuales una persona selecciona, interpreta y organiza los
estimulos para integrar una perspectiva coherente y significativa del mundo

circundante; Los pacientes toman decisiones en base a la realidad
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percibida pero no objetiva, se reconoce que para saber qué tan satisfechos
estan los clientes con la calidad del servicio, es necesario evaluar su punto
de vista cuando califican en base a diferentes cuestiones. Claves de datos
relacionados con los servicios. Por otro lado, se debe proporcionar una
atencion eficiente que permita una mejor satisfaccion al paciente, por medio
del desempefio de los profesionales en la salud, y esto sirva como parte de
la tarea de crear y desarrollar una politica de calidad directa.

Asimismo, Gonzales (2015), sostiene que la calidad de servicio se puede
desarrollar de muchas formas de acuerdo al tipo de servicio que se ofrece,
lo cual permitira tener una mejor decision de poder inculcar y capacitar al
personal con quien deseas trabajar para poder ellos ejercer y demostrar en
la atencion de la recepcion de un paciente, logrando un clima laboral
conveniente de poder solucionar juntos el problema de posicionarse como
parte de la entidad en que necesita mejorar, como parte de seguir un nuevo

protocolo.

De acorde con Silva et al. (2021), todas las entidades deben generar una
mejora con respecto a su comunicacion de poder no solo recaer con sus
pacientes sino también del personal en poder generar una comunicacion
significativa, lo cual ellos a su buen entendimiento puedan trasmitir a sus
pacientes, porque es parte del plan de la entidad en poder demostrar y
mejorar las condiciones de atencién, y lo que también el paciente espera
recibir, de sentirte a gusto de poder volver cualquier momento y que
siempre van a estar para atenderlo, sin necesidad de mucha espera, que
la entidad busca la forma de como poder ayudarlo con tal de tener una
respuesta primeriza para poder tranquilizar a su paciente de cualquier
duda, y de no alterar sus condiciones de salud en la cual se puede contar

o visualizar.

De acuerdo Vega et al. (2015), los servicios son parte de los rubros que
una empresa brinda para poder satisfacer necesidades y al mismo tiempo
por parte de ellos econ6micamente, entonces es poder organizarse de la

mejor forma en como poder lograr en desarrollar que su usuario tenga una

13



buena expectativa del lugar que amerita tener una atencién, o consultar,
ver que el cliente se quede impresionado por brindarle resultados que no
se esperaba conseguir, lo cual esto traera mejor beneficios de poder saber
de qué punto poder tratar con tu cliente. De acorde con Gonzales et al.
(2016), esta también demuestra un grado de compromiso y responsabilidad
dentro del marco de centro médico, de poder fomentar confianza, fidelidad,
de que tus pacientes regresen y compartan la atenciéon brindada con
nuevos pacientes, de poder ser recomendado, de ser una entidad completa
de estar lleno de profesionales que demuestran su energia de poder brindar

Su especialidad en sus pacientes.

De acuerdo con la OMS (2018), la calidad de servicio se puede medir
mediante instrumentos que los pacientes pueden responder, donde son
ellos los supervisores de poder captar la atencion encada establecimiento
de un centro de salud, consiguiendo eso se puede formar nuevas formas
de como poder mejorar, ya que lo que se quiere es nivel de imagen y
prestigio, de como profesionales poder responder y actuar de ser

completos, en todos los aspectos como ameritan su profesion.

También Silva et al. (2019), sefialan que la calidad de servicio al ser
demostrado en un centro de salud permite conseguir niveles de ser
ameritado, de poder contar con una organizacion que respalda de que su
centro de salud sea considerado uno de los mejores lugares de poder
atenderse, no solo por la capacidad de profesionalismo que obtienen sino
por la atencion que brindan desde su buen trato, cuidado, proteccion y

paciencia desde un inicio, lo cual garantiza un buen rendimiento.

Mientras Gonzéales (2015), desprende que, la calidad de servicio son
estrategias sobre una gestion que se encarga de velar por el bienestar de
los pacientes, de brindar un buen servicio de que queden satisfecho, eso
incurre en la presencia de los servicios de distintos hospitales de que la
gestion encargada se dé cuenta de todo su alrededor y tenga en cuenta la
capacitacion de su personal en poder distribuir funciones adecuadas para

poder responder con sus pacientes, ya que no se sabe que tipos de
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pacientes pueden lograr e venir en emergencia, por lo que deben estar
preparados en responder de una manera adecuada, y brindarles estabilidad
de que el paciente sienta la seguridad de poder atenderse y permanecer
bajo su cuidado y proteccion, de acuerdo al tratamiento que puede ser
llevado, esto hace demostrar un buen servicio confiable de poder volver o
través y formar una cadena de buena comunicacién en su recomendacion,
de lograr a que sus pacientes se sientan seguros y confien en su médico
de que todo va estar bien ante su pronta recuperacién y evitar alteraciones
de parte de los pacientes ante distintos accidentes prolongados. La calidad
del servicio crea una garantia de buena atencién para lograr los mejores
resultados en empresas altamente efectivas involucradas en la
organizacion u organizaciones que buscan un grupo numeroso de personas

gue puedan medir adecuadamente la calidad del servicio.

Por su parte Torres y Vasquez (2015), aseguran que son estrategias que
se encarga de poder armar una gestion centralizada en compaiia de su
equipo de trabajo, para que todos cooperen y estén al alcance de poder
generar un buen trabajo segun el perfil de profesion seleccionado, donde
no solo es la capacidad intelectual, sino se basa en la paciencia, tolerancia,
respeto y entre otros principios y valores que se debe tener en cuenta para
demostrar a tu paciente del buen servicio que se adquiere al acudir a tu
centro de atencion, ya que el buen servicio se demuestra y es percibido por
el paciente, de quedar satisfecho por su buen servicio, y gracias a esto se
puede lograr mejorar el nivel de gestion, y lograr crecimiento y desarrollo
progresivo ante un buen compromiso por parte de todos lo aje conforman
una organizacion dentro de un hospital, para el centro de atencion de salvar
vidas y brindar todo su profesionalismo de manera responsable para poder
garantizar confianza ante el respaldo de una buena atencién, que radica en
la estrategia segura de poder seguir implementando nuevos servicios para

dedicarle al paciente un mejor servicio continuo.

Mientras Silva et al. (2021), comprende que, la calidad de servicio se realiza
mediante el planteamiento estratégico que cada organizacion se preocupa
por brindar un buen servicio dentro de establecimiento, permitiendo tener

varias opciones s accesos de puntos de informacién para que mas usuarios
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puedan conseguir citas médicas inmediatas dentro de un centro
hospitalario, por lo tanto la atencién radica en muchos aspectos que se
debe tener en cuenta por parte de los trabajadores y médicos de cada
hospital, que su labor como profesional también debe estar basado en
valores y principios de tener un buena relacién y comunicacion con su
paciente para poder ser atendido de esa manera el paciente queda
satisfecho de su buen servicio en poder venir nuevamente ante alguna
emergencia, o por cualquier tratamiento médico, y esto se forma una
cadena de los servicios que se brinda por parte de la sociedad para ameritar
la institucién, de que no sélo cuenta con grandes profesionales sino cuenta
con un buen servicio que es necesario saber para poder acudir a su

establecimiento médico.

Ademas Vega et al. (2015), La calidad de servicio son estrategias que
plantea una organizacion de como quiere mostrar los servicios que esta
afecto parte de su rubro para poder adquirir ingresos y ser presenciado en
buena imagen ante la competencia de ser un entidad honorable por los
servicios de profesion que brinda, al mismo tiempo esto incurre de que
garantiza una gran comunidad y confianza ante sus pacientes sobre la
atencion que demuestra su médico en preocuparse de su estabilidad y de
su tratamiento que se lleve por un buen proceso de recuperacion, logrando
gue su paciente quede satisfecho del buen servicio que se le brinda y pueda
cooperar con mas pacientes en que acudan a si establecimiento para ser
atendidos, donde no hay discriminacion y existe la igualdad de atencién sin

importar condiciones econdmicas o prioridades.

Seguin Chamorro et al (2022) menciona que sélo la calidad de servicio
radica en ofrecer que su profesionalismo se explayar en conocimientos,
paciencia y comprensién ante pacientes que pasan por distintas
enfermedades o ante alguna emergencia donde necesitan ser bien

tratados, para sentir seguridad y confianza de su médico.

Por su parte Gonzales et al. (2016), establece que es mostrar muchos
aspectos de atenciéon y satisfaccion en los pacientes que padecen de

distintas enfermedades o sintomas del momento, donde la buena
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organizacion que maneja o0 se capacita un hospital puede lograr a que se
verifique y se controle de como esta recibiendo la atencién cada paciente,
es como parte de poder preguntar o encuesta para ver en qué se puede
mejorar para seguir brindando un buen servicio, donde su profesionalismo
sé6lo se base en sus conocimientos sino también en el interés y compromiso
por velar a que tus pacientes se sientan seguros y tenga tu confianza de
gue eres profesional, porque como mision es salvar vidas, por lo cual
arriesgan un gran esfuerzo de sacar adelante la medicina general sobre la
practica en sus pacientes. Calidad significa en todos los aspectos de
asegurar que todo esté a la perfeccion, porque cada usuario se da cuenta
cuando recibe un buen trato desde un principio de su llegada, por lo que
esto también se puede percibir, asi mismo la calidad es parte también de

satisfacer por un buen servicio que recibes.

Asi mismo Silva et al. (2019), manifestaron que, esta le competen al trabajo
y esfuerzo de un equipo organizado nos referimos a los centros meédicos y
especialistas que cuenta un hospital donde esta encabezado por un director
quién da las ordenes y se encarga de poder supervisar los distintos
entornos médicos segun las especialidades que cuentan su
establecimiento hospitalario a cargo, por lo que mediante es un buen
control puede lograr a que su equipo se explaya en poder brindar un buen
servicio asi como el hospital amerita su funcionamiento dénde no solo es
profesionalismo sino también es parte de contar con principios y valores lo
cual esto se demuestre en los pacientes para poder ser atendidos de una
manera correspondiente con la paciencia respeto y mucha responsabilidad
ante cualquier paciente que se encuentre en mal estado de salud. Ademas,
estas resultan muy importante, ya que un buen servicio habla por si solo
ante las grandes competencias de que eres una institucion que no solo se
encarga de brindar servicios si no esta en la calidad y la atencidén que cada
cliente usuario se merece de poder recibir como parte de ser participante

de la entidad en darle vida es un buen funcionamiento productivo.

Asimismo, Portela et al (2020) sostienen que, que la calidad de servicio en

las instituciones publicas o centros hospitales publicos, la atencién no
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siempre es como se espera, en primer lugar en la atencién que demora
mucho tiempo en poder hacerse un analisis o de recibir resultados, lo otro
es de la forma como te tratan, por desigualdad, por las condiciones
econdmicas de que todo paciente no obtiene, y que no es atendido por lo
que otro si rinde recursos econdmicos, de que te gritan al poder quejarse
del dolor, son cosas que cada paciente rescata en un centro médico de no
guerer volver nunca, sino por distintas razones no tiene a otro lugar que
acudir, logrando determinar un mal servicio de poder pasar; entonces se

preguntan dénde queda la palabra buen servicio o calidad de atencién.

Por otro lado, Reyes y Veliz (2021), la calidad de servicio es cumplir una
responsabilidad de conseguir cumplir su plan operativo u funcional de un
centro médico, de poder demostrar que si son profesionales completos en
poder responder con un paciente ante cualquier situacién que presenta, es
poder darle la importancia calidad de atencion y de servicios, por lo que eso
va resultar tu buena imagen de institucion considerada, donde te permitan
recibir elogios de que tienes la capacidad de poder atender y cuentas con
el personal adecuado de poder controlar todo tipo de paciente. En este
sentido, para Rojas et al. (2020), se debe de persuadir en conseguir que la
atencion sea demostrada en todos sus aspectos de que un cliente pueda
captar y sentirse satisfecho o de no haber perdido su tiempo en aquel lugar
o mejor dicho de no haber sido una mala eleccidon en poder regresar otra
vez, lo cual puede compartir con otros personajes de la experiencia vivida

y asi formarse en una cadena de integracion.

De acorde con Fernandez y Algarin (2021) esta representa un punto
primordial en todo sus aspectos desde el profesionalismo y la forma de
como actuar frente a ello, mejor dicho de poder responder con buenas
acciones lo cual implica tolerancia, paciencia, trato, de poder brindar a tu
paciente para poder sentir la seguridad de que su salud esta en buenas
manos, donde no solo se trate de poder ir a un hospital porque sabes que
ahi te pueden curar de cualquier enfermedad, sino también de la forma de
cémo puedes ser atendido, eso es lo que espera un paciente, en cualquier

ambito de ser la preferencia, no del solo hecho de ser un paciente comun
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poder ser tratado en cierta beneficencia, o abuso de autoridad, es por eso
qgue la atencién de calidad est4 pasando en muchos aspectos que dan
mucho que hablar y detallar.

De acuerdo a Juarez et al. (2021), cumplir con la satisfaccién de un cliente
es haberse ganado un cliente fiel en la lista de tu negocio, lo cual esto
consagra mucho que decir, de que te preocupas por brindar lo mejor y de
gue el cliente quede satisfecho, porque la preocupacién de un negocio
recae mucho en poder ponerte en el lugar del cliente, de poder hacer un
pequefio estudio de lo que ellos quieren o lo que esperan de tu producto,
porque de que vale poder tener el mejor producto, sino recibes un buena
atencion, no equivale a nada tu valor de producto, son cosas que el cliente
rescata de cada tienda que acude al necesitar comprar un producto. De
acuerdo a Olalla et al (2021) muchos usuarios estan cansado de poder
recibir la imparcial atencion, lo cual no son bien recibidos, donde solo
atienden porque crees que necesitas de un menor precio o por las
condiciones econOmicas que aprecian visualizar, de que tienes que espera
mucho si deseas ser atendido, donde el personal puede hacer lo que quiera
con su usuario para poder recibir una respuesta de atencion, lo cual
desvaloriza la entidad de no estar en las condiciones de poder seguir

brindado dicho servicio, lo cual no representa la calidad de servicio.

Para Aliaga y Alcas (2021), el enfoque del buen servicio en poder brindar
dentro de cada centro médico, va depender mucho del tipo de gestion que
esté a cargo, ademas en el tipo de personal que contrata, para poder formar
un equipo de mucho interés y rentabilidad, de poder asegurar un mejor
énfasis a la institucion encargada, de que sus pacientes puedan estar a
gusto de recibir la atencién que se merecen sin mirar sus condiciones, sino
lo primordial es que se puedan sentir bien, de poder rescatar la confianza
de su médico y que esta en un buen ambiente donde poder recuperase.
Por ultimo, Jiménez (2017), manifiesta que el paciente debe ser su prioridad
de atencion, para que todo lo demas sea acertado como parte de su
profesionalismo completo, implicando procesos de que su paciente se

sienta complacido de haber acudido a dicho lugar y de que pueda
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recomendar, a que otros también reciban la atenciéon que ha
experimentado, y eso le va a servir poder fortalecer su gestiéon de seguir

trabajando en esa misma reforma.

Siguiendo con lo expuesto por Mercader et al (2022) quienes establecen
que esta es cuando el usuario percibe acciones mas alla de las que espera,
lo cual esto debe ante el buen camino que planifica una buena gestion, en
poder trabar con su personal de trabajo de cémo saber enfrentar las
preguntas que un cliente puede emitir, y que sean ellos que puedan
solucionar, la capacitacion personal va depender de “como el personal
logre tratar a un paciente, ademas de hacer que se lleve un control de
inspeccion en poder encuentra a cada paciente de como es atendido por
su médico, si esta contento de recibir la atencion, para ver de esa manera
como poder mejorar, si se necesita nuevas medidas de poder configurar en
llevar una buena gestion concentrarse en tener un mejor nivel de calidad
de atencion y de buen servicio, lo cual mediante esto se conseguira mejores

resultados de cumplir objetivos como estacidn de servicios.

Con respecto a las dimensiones son establecidas por Alva (2017):
Dimension 1. Componente asistencial, es parte de recepcionar una
asistencia de atenciébn a los pacientes que necesitan parte de su
profesionalismo, lo cual puede estar a cargo bien de una consulta,
recepcion de citas o de poder indicar como seguir el proceso de atencion,
comprometiéndose ser parte de una guia que un paciente pueda necesitar.
Dimension 2: Componente administrativo logistico, es parte de un
inventario lo cual esta involucrado la cantidad de servicio a brindar y de que
todos estén disponibles de poder atender, facilitando de que puedan recibir
una consulta o analisis completo como una medicina general, ademas de
las comodidades y el ambiente a disfrutar. Dimension 3: Infraestructura
del establecimiento, recae en la infraestructura, el ambiente, el
equipamiento de poder cumplir todas las reformas de poder recepcionar a

un paciente o de que se encuentre en un lugar acondicionado y oxigenado.
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En cuanto a las teorias de la variable satisfaccion, se integré a la teoria de
los dos factores de Herzberg, segun las reacciones que resalta cada
persona, por lo que esto va depender segun los comportamientos que va
consiguiendo ante una nueva identificacion, ya que las necesidades son
infinitas que no se pueden consagrar en cdmo corresponder de una
manera factible, de poder lograr una realidad que se fundamente de
manera intelectual segin ante los nuevos resultados que se va
descubriendo sobre como motivar para lograr servicios que los padres de
cada paciente se sientan garantizado y confiable del buen servicio

correspondido.

Finalmente, la teoria de respuesta al item, que refiere que la satisfaccion
se compete en muchas factores y reacciones que cada persona demuestra,
por lo que es necesario tener en cuenta segun sus perspectivas de como
puntualizan ser atendidos, ya que antes no se conseguia de poder elegir
un establecimiento de poder ser atendido, por lo que se tenia que esperar
o curar con medicinas naturales, pero con el tiempo esta van cambiando y
se van viniendo nuevas modalidades de atencion, de poder ser medido o
controlado segun las acciones de cada profesionalismo que se va

generando en el universo.

Como segunda variable la satisfaccion del servicio, de acorde al
testimonio de MINSA (2011), refieren a la correspondencia de atencion que
puede recibir sus nifios ante la necesidad de poder cumplir y responder sus

dudas al ser atendidos.

Segun, Alvaro et al (2020) la satisfaccion es una percepcion de que toda
persona puede rescatar segun su perspectiva de atencion que desea ser
atendido, donde pueden ser deseos o necesidades, pero mas que todo es
guedar complacido, con el cumplimiento de poder volver al mismo lugar o
de convertirse en su lugar seleccionado de poder compartir. En tanto,
Becerra et al (2020), establece que la satisfaccion de los usuarios puede
presentarse de distintas formas de acuerdo con el usuario como lo perciba,

de poder sentir que su salud se encuentra en mejores manos y de que su
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preocupacion de su médico se refleje en poder asegurar que esté estable
y de que tenga una pronta recuperacion y al mismo tiempo de estar

pendiente de su recuperacion.

Mientras que, Chancafe et al (2022), indica que la satisfaccion del usuario
incluye aspectos racionales o cognitivos que depende de varios factores
como las expectativas del usuario, las virtudes morales, las virtudes

culturales, los deseos personales y la gestion de la salud.

Por su parte Donabedian (2019), manifiestan la satisfaccion de un paciente
es parte de la calidad de atencién que merece ser brindado, para poder
complacer sus expectativas frente al tipo de consulta que solicita, aunque
parezca complejo poder satisfacer, pero eso se puede lograr con el buen
servicio de que el cliente no espera concebir. Parasuraman et al. (2015),
sugiere que la satisfaccion de los usuarios puede estar condicionado en
muchos rasgos, y que pueda ser complaciente de tener una mejor
experiencia de atencion. El objetivo principal de las instituciones es
mantener a los usuarios en buen recaudo; de alli también se menciona que
se necesita una medida para el analisis de la satisfaccion, en este caso la

calidad de la atencién en salud.

La satisfaccion de un servicio en salud radica es poder lograr que tu
paciente sienta la seguridad, confianza de que su salud no esta en riesgo
sino todo lo contrario, que estd en buenas manos, desde su punto de
atencion y preocupacion de que puedas mejorar pronto, y que tus
resultados sean negativos de lo que pueda alegrarse de tu desesperacion,
y eso hara que el paciente se asocie con su médico en poder preguntar
cualquier duda, porgue ya se convertira en confianza en no dudar de saber
mas acerca de su consulta médica. (Plascencia, 2018). La satisfaccion
comprende atributos menos esperado de que un paciente necesite ser
atendido, como primer acuerdo es de que la entidad te brinde un servicio
gue no pensaste haber recibir, de darte mas lo que esperas, lo cual eso se
llama que la entidad se preocupa por tu bienestar y seguridad de seguir

atendiéndote en cualquier momento que sientas cualquier sintoma, de que
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siempre van a estar para servirte, y de que su prioridad es tu cuidado.
(Jahmani et al, 2020).

La calificacién de los servicios se ha vuelto muy importantes para la salud
publica, y en poco més de diez afios se ha convertido en un campo esencial
para salvaguardar la vida de las personas. Los autores mencionan que,
aunque la discusién sobre el concepto y la forma de medicién varia,
también existe un consenso sobre la importancia de los servicios como
parte importante de la mejora en la entrega de los servicios, especialmente

entre los pacientes.

Asi mismo Donabedian (2019), mencionan que la satisfaccion del servicio
se basa en como los pacientes se sienten al momento de recibir un servicio
de parte los hospitales, por ende genera que los pacientes pueda
recomendar a dicho hospital por como son tratados, ya que en un pais
existen muchas clinicas privadas de lo cual los pacientes siempre buscan
lo mejor, dentro de ellos son la atencion de calidad que les brindan, ya que
dichos pacientes consideran que generan mayores ganancias al momento
de recurrir a dicha clinica y de recomendar, por ende implica que las clinicas
tengan recursos para que puedan mejoren los servicios y asi puedan
mantener satisfechos a los usuarios, por otro lado dentro de los hospitales
publicos muchas veces existe el favoritismo lo que hace es que los usuarios
por no tener mayores recursos tienden a esperar ser atendidos causando
gue los pacientes puedan sientan incomodidad, los hospitales deben ser
conscientes que un paciente tenga recursos 0 no siempre debe ser
atendido, ya que depende del trato para que puedan salvar vidas, de alguna
u otra manera haciendo que los usuarios lleguen a estar satisfechos con

los servicios que brindan los hospitales.

Por consiguiente Fuentes et al (2019) definieron que, la satisfaccion del
servicio se basa en como un usuario siente al momento de ser atendidos
por los responsables, ya que los hospitales deben enfocarse en coémo
cumplir las expectativas de los pacientes haciendo que puedan mejorar su
salud, por otro lado es muy necesario que los hospitales estén pendientes

del servicio que brindan ya que depende de ello para que un paciente
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mejore en cuanto a su salud, ya que deben contar con los equipos
necesarios y con el personal muy capacitado para que no puedan existir

problemas y mejoren resultados adecuados.

Por otro lado, Nieto et al (2020) hacen referencia que la satisfaccién del
servicio que sienten los pacientes al momento de ir a los hospitales se ve
reflejado con la calidad de profesionalismo y con el buen comportamiento
de los especialistas que brindan al momento de cumplir sus funciones, ya
gue siempre debe de existir una buena atencion al usuario con beneficios

positivos, para que la relacion entre pacientes y especialista sea positiva.

Por consiguiente, Lluesma et al (2019) indican que la satisfaccién de los
servicios se enfoca en como se siente un usuario al momento de recibir la
atencion adecuada, porque si bien es cierto los hospitales en su mayoria
estdn muy ocupados o mejor dicho estan con la maxima capacidad de
atencion, por ende hay mucho pacientes que se sienten insatisfechos
guedando en sala de espera mucho tiempo, consiguiendo que el paciente
se desespere y prefiera acudir a una clinica lo que genera que dicho
hospital pierda su credibilidad, por ello muchas instituciones se enfocan en
cuanto a la satisfaccion de los usuarios, ya que depende de ello para que
pueda crecer y de esa manera gane mayores experiencia y mejores
beneficios, por otro lado existen especialistas donde se enfocan en como
pueden llegar a sentir los pacientes con la atencion que le brinda al
momento de hacer algun tipo de chequeo, ya que son ellos quienes hacen

gue los pacientes quedan satisfechos con cada servicio brindado.

Por otro lado, Alvarez et al (2019) mencionan que la satisfaccion del usuario
se enfoca en cdmo se organizan las instituciones de salud, ya que trabajan
con una meta de poder cumplir con las satisfacciones que tienen los
usuarios, para que de esa manera el paciente se sienta satisfecho y pueda
llevarse una gran experiencia. Por otro lado existen instituciones de centros
de salud donde encuestan a los pacientes como se sienten para que
puedan mejorar sus condiciones y asi corrijan los servicios que estan en
deficiencia dentro de un centro de salud, es por ello que los centros de

salud se enfocan en poder aceptar y mejorar las quejas de los pacientes ya
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gue no todos se sienten satisfechos con calidad que brindan, y por otro lado
existen pacientes que se sienten satisfechos haciendo que las instituciones
de salud mejoren, de esa manera mas adelante puedan ser mejores
obteniendo resultados positivos tomando en cuenta cada reclamo y fallas
gue existen con la intencion que cada usuario pueda recomendar y genera

mayores ganancias y mejores experiencia.

De acuerdo a Parasuraman et al. (2015), los usuarios al momento de
sentirse satisfechos con el servicio brindado generan que vuelvan a requerir
de aquel servicio y por ende recomienda a su entorno, haciendo que una
institucién de salud aumente su demanda, ya que si bien es cierto si las
instituciones se esfuerzan en mejorar sus servicios, los hospitales hara que
fidelicen a cada de sus usuarios con el fin de crear confianza tanto por
ambas partes, para que el paciente se siente conforme y asi pueda mejorar

su salud.

Se debe sefalar la existencia de una gran cantidad de teorias que generan
sustento sobre esta satisfaccion de usuarios, asi Consuegra et al (2019)
plantean que una de ellas es que los usuarios ante cumplir su satisfaccion
puedan presentar distintos comportamientos, asi mismo de acuerdo con
eso la entidad poder trabajar en poder mejorar para poder conseguir una
mejor reforma de estar en una mejor categoria de gran nivel de atencién en

poder entender a tus pacientes sobre su consulta requerida.

Otra teoria del incidente critico es poder corresponder con sus necesidades
a cada paciente, por haber elegido parte de este suceso en ser su solucion
ante su consulta de cualquier gravedad, donde son predicciones de haber
recibido un buen servicio, lo cual puede favorecer o entorpecer, eso ya va
a depender del servicio que brinda cada establecimiento en calidad de que

su paciente sienta ser correspondido. (Hanna, 2018).

Una tercera teoria que indica que la satisfaccion son altos rasgos de
cumplimiento, ante tantas perspectivas o comportamiento que puede
presentar un usuario o paciente frente a un centro de emergencia, donde

exista ciertos patrones de poder valorar la atencién recibida para poder asi
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mejorar en algo que no quedo aceptado, son acciones que pueden suceder

como parte de una nueva alternativa. (Reginatto et al, 2019)

La satisfaccién del cliente establece mucho en que no solo es poder
complacer a un paciente sino también de poder mejorar ciertos protocolos
de seguridad y de atencién frente a cualquier servicio de atencién medica
gue necesite cada paciente, de poder estar disponibles, lo cual eso se va
reflejar mucho en cada paciente al regresar o agradecer su atencion,
porque la salud es un tema delicado de poder atender por lo que se necesita
mayor responsabilidad y paciencia de poder comunicarse con un paciente
de distintas situaciones que puede presentarse o0 en los estados de salud,
lo cual algunos pueden ser incontrolables o intolerantes de poder atender,
pero en eso va depender la atencidn, para que un cliente pueda sentirte de
estar en buenas manos, y satisfecho de su atencién, en todo los aspectos

gue se harequerido para poder calmar su estado médico. (Dias et al, 2019)

La satisfaccion del paciente es uno de los resultados humanisticos, porque
el reconocimiento final de la calidad del tratamiento refleja la capacidad del
prestador del servicio. Asimismo, los usuarios contindan utilizando los
servicios de atencion médica, mantienen conexiones especiales con los
proveedores, se unen a los programas de tratamiento y cooperan para

comunicar informacion importante a los proveedores de atencion médica.

Para las dimensiones de la variable Satisfaccion del servicio se cit0 a
MINSA (2011), el cual son las siguientes: Dimension 1: Confiabilidad,
representa la seguridad para poder validad la confianza, ademas mucha
responsabilidad con respecto al tipo de servicio que se brinda, para de esa
manera poder continuar nuevos procesos de atencion hacia su consulta.
Dimension 2: Validez, es poder brindar un trabajo eficiente y transparente
sin esconder la verdad ante los resultados de algun sintoma examinado, ya
gue eso hace valido su atencion de servicio, ademas sentir la seguridad de
poder tener un buen diagnostico. Dimension 3: Lealtad, es muy importante
poder representar ante un paciente frente al servicio que le brindas de
poder hablarle con la verdad acerca de su salud, para estar muy satisfecho

de tener una mejor eleccion.
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METODOLOGIA

3.1. Tipoy disefio de investigacion

3.1.1. Tipo de estudio
Bésica, se enfoco en recolectar informacion para poder comprobar
la hipotesis, y al mismo tiempo no se hace manipulacion de las

variables mencionadas (Hernandez et al. 2014).

3.1.2. Disefio de investigacion

Disefio no experimental: de un nivel correlaciona, y su fin fue conocer
la relacion que pueda existir entre 2 0 mas conceptos segun la
existencia de autores que hablan del mismo tema o situacion, segun
sus tipos, clasificacion y teorias. (Hernandez, 2018). Transversal,
Sanchez et al.,, (2018), porque se contaron con datos de las
determinadas encuestas que, sin realizadas por una vez, y de
acuerdo de va a determinar las muestras respectivas.

El disefio se esquematizo de la siguiente manera:
Vi
r
M
\ .

Donde:

M = Muestra

V1 = Gestion de la calidad
V2 = Satisfaccion del servicio
r = Relacion

3.2. Variables y Operacionalizacion

Variables:
V1 = Gestion de la calidad
V2 = Satisfaccion del servicio
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3.3. Poblacién, muestra, muestreo, unidad de analisis

3.4.

3.3.1. Poblacién
Condori (2020), conceptualiza que es todo un conjunto finito de
poder agrupar, con diferentes expectativas segun lo que se

quiere investigar.

La poblacion estuvo conformada por 67 padres de nifios
hospitalizados en Pediatria en el Hospital II-2 Tarapoto 2022

Criterios de seleccion
Inclusion: Estuvo conformado por padres con nifios

hospitalizados en Pediatria mayor a dos dias.

Exclusion: Estuvo conformado por padres con nifios

hospitalizados en Pediatria menor a dos dias.

3.3.2. Muestra

Estuvo formado igual que la poblacién, es decir, 67 padres.

3.3.3. Muestreo

Fue un muestreo no Probabilistico

3.3.4. Unidad de analisis
Un padre de un nifio hospitalizado en Pediatria en el Hospital
[I-2 Tarapoto 2022.

Técnica e instrumento de recoleccién de datos, validez y
confiabilidad

Técnica

Para ambas variables se hizo uso de la encuesta lo que permitié la
evaluacion de estas. Torres et al. (2021), el cual permitié tener un
resultado mas asertivo de lo que se quiere investigar, ademas es
poder recopilar informacion sin restricciones complicadas y

confiables.
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Instrumento

El instrumento para medir la gestion de la calidad de servicio fue el
cuestionario, asimismo, fue de autoria propia, cuyo objetivo fue
recolectar informacion acerca de la variable gestion de calidad, esta
estructurado en 16 enunciados, dividido en 3 dimensiones. La primera
dimension contd con 6 items, la segunda dimension con 5 items y la
tercera dimension con 5 items. La escala fue la ordinal con una
valoracion de: Nunca = 1, Casi nunca = 2, A veces = 3, Casi siempre

=4, Siempre = 5.

La variable fue medida en tres niveles (baremos):
Bajo (16-37)

Medio (38-59)

Alto (60-80)

El instrumento para medir la satisfaccion del servicio fue el
cuestionario, asimismo, fue de autoria propia, cuya finalidad fue
recolectar informacion acerca de la variable satisfaccion del servicio,
fue el cuestionario que esta estructurado en 15 enunciados, dividido
en 3 dimensiones, la primera dimension conto con 5 items, la segunda
dimension con 5 items y la tercera dimension con 5 items. La escala
fue la ordinal con una valoracion de: Nunca = 1, Casi nunca = 2, A

veces = 3, Casi siempre = 4, Siempre = 5.

La variable fue medida en tres niveles (baremos):
Bajo (15-35)

Medio (36-55)

Alto (56-75)

Validez

Para lograr la determinacién de la validez de estos instrumentos, se
hizo uso de una evaluacion por parte de 3 conocedores en la materia,

los mismos quedaron conformidad de esta a través de su firma.
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Promedio de  Opinion del

Variable N.° Expe_rto_ ° .
especialista validez experto
., 1  metoddlogo 4.8 Es aplicable
Gestion de la
calidad 2  Especialista 4.9 Es aplicable
3  Especialista 4.8 Es aplicable
1 metoddlogo 4.9 Es aplicable
Satisfaccion 5 Egpecialista 4.9 Es aplicable
del servicio o _
3  Especialista 4.8 Es aplicable

Los instrumentos, que consisten en dos cuestionarios, fueron
sometidos al juicio de 3 expertos mencionados anteriormente; En
cuanto a la primera variable, el resultado arrojé un promedio de 4.8,
representando el 97% de concordancia entre jueces. Respecto a
la segunda variable, arroj6 un promedio de 4.9, representando el

97% de concordancia entre jueces.

Confiabilidad

Para lograr la determinacion de la confiabilidad se realizo la técnica
estadistica llamada coeficiente Alfa de Cronbach. Los mismos que
para que resulten confiable estos instrumentos deberan obtener un
valor mayor a 0.70 (Cabezas et al. 2018). Para el calculo de la
confiabilidad se hizo el calculo de la prueba del pilotaje, teniendo lo

siguiente:

Segun los resultados obtenidos se calculd la confiabilidad de la
variable gestion de la calidad, la cual da como resultado 0,979 al ser
superior a 0,70 esto resulta significativo; por lo que tienen una fuerte

confiabilidad. (Ver anexo)
Para la variable satisfaccion del servicio, se calcul6 la confiabilidad, la

cual da como resultado 0,972 al ser superior a 0,70 esto resulta

significativo; por lo que tienen una fuerte confiabilidad. (Ver anexo)
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3.5.

3.6.

3.7.

Procedimientos

Para dar inicio esta investigacion, resultd necesario la determinacion
de la problematica, y partiendo de ello se dio el establecimiento de los
problemas especificos, asi como de los objetivos de investigacion,
seguidamente se han planteado a su vez las justificaciones del
estudio, dando como acto seguido la estructuracién del marco teorico,
donde se dio el vaciado de informacién proveniente de la recopilacion
de informacion acorde a las variables, sumado a ello se desarroll6 los
aspectos metodoldgicos de la investigacion, y posteriormente se dio
inicio a la recoleccién de informacion por parte del investigador.
Después de ello se dio la tabulacion respectiva de los resultados, a fin
de comprobar o refutar hipétesis, y dando pase a las conclusiones y

las recomendaciones respectivas.

Métodos de analisis de datos

Todos los datos recopilados fueron analizados mediante la utilizacion
del SPSS v.25 de modo que se pudieron obtener los resultados
descriptivos a través de la integracion de la estadistica; mediante
tablas y figuras para describir los porcentajes y las frecuencias, en
tanto, para dar cumplimiento a los objetivos, se comprobaron las
hipétesis planteadas a través del analisis inferencial, mediante el
coeficiente de correlacion del Kolmogorov — Smirnov, por lo que se

utilizé el Rho de Spearman para la correlacion.

Aspectos éticos

En cuanto a los aspectos éticos: beneficencia es de percibir que
pueda ser de util y de gran beneficio a la investigacion que se quiere
demostrar, también la base ética de no maleficencia se respeto los
protocolos de participacion al no interferir en algo que no esté al
alcance del investigador, para no causar ningan perjuicio. Asimismo,
la informacion que fue obtenida se realiz6 respetando la autonomia
se respetd la libre expresion de cada participante segun su propia

perspectiva de juicio ante los hechos, sin ser ofendidos o presionados.
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Para finalizar se manifiesta la justicia por que se efectud la igualdad
ante todo durante el proceso de conseguir resultados y datos de la

investigacion.
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RESULTADOS

4.1.ldentificar el nivel de gestibn de la calidad de
hospitalizacion de Pediatria, Hospital II-2 Tarapoto 2022.

Tabla 1

Nivel de gestion de la calidad de hospitalizacion de Pediatria,
Hospital 11-2 Tarapoto 2022

Escala intervalo frecuencia Porcentaje
Bajo 16 — 37 21 31,3 %
Medio 38-59 33 49,3 %
Alto 60 - 80 13 19,4 %
Total 67 100 %

Fuente: Cuestionario aplicado a los padres en el servicio de Pediatria, Hospital

[1-2 Tarapoto.

Interpretacion:

En cuanto al nivel de gestion de la calidad del servicio de
hospitalizacion de Pediatria, es medio en 49,3 %, tal como lo
mencionan los 33 padres de la muestra; es bajo en 31,3 % segun
mencionan los 21 padres de la muestra y alto en 19,4 %, expresado
por los 13 padres de la muestra, con una predominancia del nivel
medio, dichos resultados se deben a que, la entidad no realiza un
buen proceso para poder mejorar con los servicios de atencion, de
un paquete completo, del buen ambiente y de la calidad de servicio
gue estima cada personal al realizar alguna consulta médica para

poder solucionar sus dudas.
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4.2. ldentificar el nivel de satisfaccion del servicio de

hospitalizacion de Pediatria, Hospital II-2 Tarapoto 2022.
Tabla 2

Nivel de satisfaccion del servicio de hospitalizacion de Pediatria,
Hospital 11-2 Tarapoto 2022

Escala intervalo frecuencia Porcentaje
Bajo 15-35 27 40,3%
Medio 36 -55 32 47,8 %
Alto 56 -75 8 11,9%
Total 67 100

Fuente: Cuestionario aplicado a los padres en el servicio de Pediatria, Hospital

[1-2 Tarapoto.
Interpretacion:

En cuanto al nivel de satisfaccion del servicio de Hospitalizacion de
Pediatria, es medio en 47,8 %, ya que asi lo expresan los 32 padres
de la muestra; bajo en 40,3 %, tal como lo mencionan los 27 padres
de la muestra; finalmente alto en 11,9 %, asi lo expresan los 8
padres de la muestra, con una predominancia del nivel medio,
estos resultados obtenidos se deben a que el personal médico no
tiene conocimiento de los tratamientos de su hijo en el hospital 11-2
Tarapoto, asimismo, los ambientes de la institucibn no son
adecuados y el personal de salud no explica cada procedimiento

gue se va realizar.
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Tabla 3

Prueba de normalidad

Kolmogorov - Smirnov

Estadistico gl Sig.
Gestion de la calidad , 189 67 ,000
Satisfaccion del servicio , 130 67 ,007

Fuente: Base de datos obtenido del SPSS V.25

Interpretacion:

Dado que la muestra es mayor que 50, se calcula el coeficiente de
Kolmogorov - Smirnov, el resultado es menor a 0.05, por lo tanto,
la muestra en estudio tiene una distribucion no normal, por lo que

se utiliza el Rho de Spearman para la correlacion.
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4.3.

Determinar la relacion entre las dimensiones de la gestion de
la calidad y la satisfacciéon del servicio de hospitalizacion de
Pediatria, Hospital 1I-2 Tarapoto 2022.

Tabla 4

Relacion entre la dimensibn de componente asistencial y la
satisfaccion del servicio de hospitalizacion de Pediatria, Hospital 11-
2 Tarapoto 2022

Componente  Satisfaccién

asistencial del servicio
Rho de Componente Coeficiente 1,000 ,950™
Spearman asistencial de
correlacion
Sig. ,000
(bilateral)
N 67 67
Satisfaccion Coeficiente ,950™ 1,000
del servicio de
correlacion
Sig. ,000
(bilateral)
N 67 67

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Fuente: Base de datos obtenido del SPSS V.25
Interpretacion:

Se contempla la relacion positiva muy alta y significativa entre la
dimension de componente asistencial y la satisfaccion del servicio
de hospitalizacion de Pediatria, Hospital 11-2 Tarapoto 2022.
Mediante el analisis estadistico de Rho Spearman se alcanzé un
coeficiente de 0. 950 y un p valor igual a 0,000 (p-valor < 0.01),
rechazando la hipétesis nula, aceptando la hipétesis alterna, es
decir, existe relacién positiva muy alta y significativa entre la

dimension de componente asistencial y la satisfaccion del servicio.
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Tabla 5

Relacion entre la dimension de componente administrativo logistico
y la satisfaccion del servicio de hospitalizacién de Pediatria,
Hospital 11-2 Tarapoto 2022

Componente

administrativo  Satisfaccion

logistico del servicio
Rho de Componente Coeficiente 1,000 ,925™
Spearman administrativ de
o logistico correlacién
Sig. ,000
(bilateral)
N 67 67
Satisfaccion Coeficiente ,925™ 1,000
del servicio de
correlacion
Sig. ,000
(bilateral)
N 67 67

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Fuente: Base de datos obtenido del SPSS V.25
Interpretacion:

Se contempla la relacion positiva muy alta y significativa entre la
dimension de componente administrativo logistico y la satisfaccion
del servicio de hospitalizacion de Pediatria, Hospital 11-2 Tarapoto
2022. Mediante el analisis estadistico de Rho Spearman se alcanzé
un coeficiente de 0. 925 (correlacion positiva muy alta) y un p valor
igual a 0,000 (p-valor < 0.01), rechazando la hipétesis nula,
aceptando la hipoétesis alterna, es decir, existe relacién positiva muy
alta y significativa entre la dimension de componente administrativo

logistico y la satisfaccion del servicio.
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Tabla 6

Relacion entre la dimension de infraestructura del establecimiento
y la satisfaccion del servicio de hospitalizacién de Pediatria,
Hospital 11-2 Tarapoto 2022

Infraestructura

del Satisfaccion

establecimient  del servicio

0
Rho de Infraestructu Coeficiente 1,000 ,955™
Spearman ra del de
establecimie correlacion
nto Sig. (bilateral) ,000
N 67 67
Satisfaccion Coeficiente ,955™ 1,000
del servicio de
correlacion
Sig. (bilateral) ,000
N 67 67

**La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Fuente: Base de datos obtenido del SPSS V.25

Interpretacion:

Se contempla la relacion positiva muy alta y significativa entre la
dimension de infraestructura del establecimiento y la satisfaccion
del servicio de hospitalizacion de Pediatria, Hospital 11-2 Tarapoto
2022. Mediante el analisis estadistico de Rho Spearman se alcanz6
un coeficiente de 0. 955 (correlacion positiva muy alta) y un p valor
igual a 0,000 (p-valor < 0.01), rechazando la hipétesis nula,
aceptando la hipotesis alterna, es decir, existe relacién positiva muy
alta y significativa entre la dimension de infraestructura del
establecimiento y satisfaccidon del servicio de hospitalizacion

Pediatria.
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4.4. Determinar la relacion entre la gestion de la calidad y la
satisfaccion del servicio de hospitalizacién de Pediatria,
Hospital 1I-2 Tarapoto 2022

Tabla7

Relacion entre la gestion de la calidad y la satisfaccion del servicio
de hospitalizacion de Pediatria, Hospital II-2 Tarapoto 2022

Gestion de la  Satisfaccion

calidad del servicio
Rho de Gestién de  Coeficiente 1,000 ,953"
Spearman lacalidad de
correlacion
Sig. ,000
(bilateral)
N 67 67
Satisfaccion Coeficiente ,953™ 1,000
del servicio de
correlacion
Sig. ,000
(bilateral)
N 67 67

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

Fuente: Base de datos obtenido del SPSS V.25

Interpretacion:

Se contempla la relacion positiva muy alta y significativa entre la
gestion de la calidad y la satisfaccion del servicio de hospitalizacion
de Pediatria, Hospital 11-2 Tarapoto 2022. Mediante el andlisis
estadistico de Rho Spearman se alcanz6 un coeficiente de 0. 953
(correlacion positiva muy alta) y un p valor igual a 0,000 (p-valor <
0.01), rechazando la hipétesis nula, aceptando la hipétesis alterna,
es decir, existe relacion positiva muy alta y significativa entre

ambas variables.
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Figura 1

Gréfico de dispersion entre la calidad de servicio y la satisfaccion del

servicio.
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Fuente: Base de datos obtenido del SPSS V.25

Interpretacion:

y=0,898x +1,6233
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En cuanto al andlisis de la figura de dispersion, el coeficiente de

determinacion fue de 0.9082 es decir que el 90.82 % de la gestion

de la calidad influye en la satisfaccion del servicio.
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DISCUSION

En este apartado se contempla la discusion de los resultados encontrados
en el presente estudio, para ello se inicié considerando que el nivel de
gestion de la calidad, es medio en 49,3 %, bajo en 31,3 %y alto en 19,4 %,
estos resultados se deben a que la entidad no realiza un buen proceso para
poder mejorar con los servicios de atencion, de un paquete completo, del
buen ambiente y de la calidad de servicio que estima cada personal al
realizar alguna consulta médica para poder solucionar sus dudas. Esto
coincide con Hernandez et al. (2021) quienes concluyeron que: durante lo
investigado se pudo conseguir que los pacientes dieron su propio veredicto
de que son bien tratados por las enfermeras desde su ingreso y
permanencia hospitalaria, por o que se acepta que mantiene una gestion
gue se preocupa por brindar un mejor servicio, desde su buen trato y
generar confianza en sus pacientes, y al mismo tiempo de poder rescatar
personal que tengan esos mismos aspectos de poder atender muy bien a

un paciente.

Asimismo, coincide con Teran et al. (2021), quienes concluyeron que, los
servicios de calidad que se producen en entidades hacen que tengan un
buen nivel de imagen como organizacion te concentrarse en dirigir a que
sus actividades se desarrollen mediante conseguir que sus clientes queden
satisfechos de recepcionar un buen trato, ayuda al conocer mas de un
producto, y poder encuestar de que les parecio el trato y en que se puede
mejorar, son acciones muy consideradas de poder seguir trabajando para
obtener mejores resultados, ademas la gestién esta en la conciencia de
poder enfatizar a propiciar un proceso de evaluaciones para poder
conseguir mejor productividad, y esto logra generar crecimiento y desarrollo

en la entidad.

Por otro lado, se encontrd similitud con Malpartida et al. (2021) quienes
determinaron, que para generar un gran servicio hace mucha falta de poder
establecer presupuestos en renovar los centros médicos de las distintas
especialidades para asegurar una calidad de servicio, para mantener una

estabilidad y asegurar de la permanencia del paciente ante cualquier
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emergencia. Ademas, se procede en que la calidad de atencion es uno de
los primeros puntos a tomar en cuenta de poder seguir mejorando, por lo
gue han propuesto mejorar no solo en maneras de trato y paciencia con su
paciente sino de cambiar todo, conseguir una infraestructura que alude a
gue el paciente tenga un lugar comodo de pasar la noche con un mejor

equipo y sea el lugar conveniente de que un hospital pueda brindar.

Para culminar este apartado, Silva et al. (2021), mencionando que todas
las entidades deben generar una mejora con respecto a su comunicacién
de poder no solo recaer con sus pacientes sino también del personal en
poder generar una comunicaciéon significativa, lo cual ellos a su buen
entendimiento puedan trasmitir a sus pacientes, porque es parte del plan
de la entidad en poder demostrar y mejorar las condiciones de atencién, y
lo que también el paciente espera recibir, de sentirte a gusto de poder
volver cualquier momento y que siempre van a estar para atenderlo, sin
necesidad de mucha espera, que la entidad busca la forma de como poder
ayudarlo con tal de tener una respuesta primeriza para poder tranquilizar a
su paciente de cualquier duda, y de no alterar sus condiciones de salud en

la cual se puede contar o visualizar.

Como segunda hipétesis, el nivel de satisfaccion del servicio es medio en
47,8 %, bajo en 40 % y alto en 11,9 %, estos resultados obtenidos se deben
a que el personal médico no tiene conocimiento de los tratamientos de su
hijo en el hospital II-2 Tarapoto, asimismo, los ambientes de la institucion
no son adecuados y el personal de salud no explica cada procedimiento
gue se va a realizar. Esta informacion se relaciona con lo obtenido por Real
et al. (2021) quienes determinaron que, la identificacion del nivel de
brindar una atencion de calidad se basa en hacer posible que el servicio
rescate en propiciar a tomar decisiones para conseguir productividad y
mejor asistencia personal, por parte de todos que conforman una
organizacion, es por eso que los encargados de llevar la gestiéon deben
tener toda la paciencia y el buen trato, de poder inculcar a que su equipo
tomen en cuenta estos aspectos, para poder ser un solo equipo de brindar

un servicio de ser garantizado y competente sobre su profesionalismo.
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Bajo el mismo contexto, es congruente con Gaviria (2021) quienes en sus
resultados resaltan que, la calidad de atencién y satisfaccion de las
gestantes dentro del area de Obstetricia ha resultado reflejar un porcentaje
no tan comprometido en poder brindar un mejor servicio, por lo que las
madres se han quedado también del tipo de trato que reciben, de nos la
forma adecuada por solo el hecho de ser profesionales y saber un poco de
la salud, lo cual su mayor nivel no se ha logrado en poder demostrar que
es una institucion de gran accionar en brindar una atencién que cada
paciente se merece, lo cual la gestion debe seguir trabajando en esto para
poder mejorar, mediante la revision y control de sus equipo que forma parte

de esta transaccion en cuidar vidas.

En tanto, coincide con Carhuancho et al. (2021) quienes coinciden que, es
importante considerar que la calidad de atencion se debe de mirar en una
aspiracion bien alta, entre todos sus aspectos, donde no solo sea
profesionalismo de poder salvar vidas, sino de la forma de como tratar de
poder comprender lo que un paciente siente al estar herido o cualquier
sintoma, son acciones que da mucho que hablar, es por eso que la gestion
hospitalaria debe de encargarse en conseguir profesionales completos en
todo sus aspectos de poder demostrar como saber llevar un paciente y de
gue garantice la confianza y la seguridad de poder ser atendido, que
confian en el equipo que un hospital tiene, pudiendo recuperar asi un honor

de ser atendido en su establecimiento.

También, se determind respaldo por la informacién teérica proporcionada
por Becerra et al. (2020), quienes establecen que la satisfaccion de los
usuarios puede presentarse de distintas formas de acuerdo con el usuario
como lo perciba, de poder sentir que su salud se encuentra en mejores
manos y de que su preocupacion de su médico se refleje en poder asegurar
gue esté estable y de que tenga una pronta recuperacion y al mismo tiempo
de estar pendiente de su recuperacion. La satisfaccion del usuario incluye

aspectos racionales o cognitivos que depende de varios factores como las
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expectativas del usuario, las virtudes morales, las virtudes culturales, los

deseos personales y la gestion de la salud.

Y como tercer objetivo especifico, existe relacion positiva muy alta y
significativa entre las dimensiones de la gestion de la calidad y la
satisfaccion del servicio de hospitalizacion de Pediatria, Hospital 1I-2
Tarapoto 2022, en base a ello, se considera pertinente la afirmacién de que
en la medida que la entidad mejore el desempefio de las dimensiones de
la calidad de servicio, mejorara también la satisfaccion de los padres de
nifios hospitalizados. Esto coincide con Azan (2021), quien encontré que,
dentro de poder visualizar la calidad de servicio se ha conseguido poder
obtener un resultado estadistico de 0.929 menor que 0.01, logrando estar
en un avance de un cierto porcentaje, por lo que se establece que falta
seguir trabajando en poder solucionar las irregularidades de brindar un

servicio que genere confianza con buenas expectativas.

En la misma linea, es congruente con Donabedian (2019), manifiestan que
la satisfaccion de un paciente es parte de la calidad de atencion que merece
ser brindado, para poder complacer sus expectativas frente al tipo de
consulta que solicita, aunque parezca complejo poder satisfacer, pero eso
se puede lograr con el buen servicio de que el cliente no espera concebir.
Por su parte, Parasuraman et al. (2015), sugiere que la satisfaccion de los
usuarios puede estar condicionado en muchos rasgos, y que pueda ser
complaciente de tener una mejor experiencia de atencion. El objetivo
principal de las instituciones es mantener a los usuarios en buen recaudo;
de alli también se menciona que se necesita una medida para el analisis

de la satisfaccion, en este caso la calidad de la atencion en salud.

Mientras que, Plascencia (2018) sostiene que la satisfaccién de un servicio
en salud radica es poder lograr que tu paciente sienta la seguridad,
confianza de que su salud no esta en riesgo sino todo lo contrario, que esta
en buenas manos, desde su punto de atencion y preocupacion de que
puedas mejorar pronto, y que tus resultados sean negativos de lo que

pueda alegrarse de tu desesperacion, y eso hara que el paciente se asocie
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con su medico en poder preguntar cualquier duda, porque ya se convertira

en confianza en no dudar de saber mas acerca de su consulta médica

En tanto, como objetivo general, existe relacion positiva muy alta y
significativa entre la gestion de la calidad y la satisfaccion del servicio de
hospitalizacion de Pediatria, Hospital 11-2 Tarapoto 2022, ademas, solo el
90.82 % de la calidad de servicio influye en la satisfaccion de los padres;
esto indica que mientras la entidad mejore la calidad de servicio, lograra
qgue se mejore el nivel de satisfaccion de los padres de manera paralela
debido al factor de correlacién. Este resultado coincide con Copia (2020)
quienes concluyeron que, con respecto a la relacion de las variables dentro
de la entidad resulte mediante datos estadisticos con un valor de R=0.906,
logrando en poder determinar que les falta seguir trabajando para poder
conseguir un mejor puntaje de seguir brindado una atencién satisfactoria,
por lo que debe de recurrir el esfuerzo en la gestion a cargo de poder saber
en qué se puede mejorar y de qué forma se debe de planificar, donde son
ideas que logren el desarrollo de una mejor manifestacion de calidad de
servicio en ese area que es mas delicado de poder llevarse con mucho

cuidado con las madres gestantes.

Este objetivo, se relaciona con los resultados de Guerrero y Callao (2021)
guienes concluyeron que, los usuarios determinaron que al poder
recepcionar una mejor atenciéon hace que mejore sus condiciones de
recursos economicos, ademas de poder conseguir un prestigio de ser
considerada un centro de salud especializado y por su buen servicio de
atencion ante todo sus pacientes, donde es el trabajo en equipo para poder
lograr muchas acciones de grandes resultados. Todo esto se logra ante la
buena gestion que amerita ser instruida por un buen camino de que su
equipo este bien capacitado para poder atender a cualquier paciente segun
su especialidad, de lograr la buena imagen como institucion de que sean

considerados por parte de sus pacientes.

Por otro lado, Donabedian (2019), mencionan que la satisfaccién del
servicio se basa en cémo los pacientes se sienten al momento de recibir un

servicio de parte de los hospitales, por ende genera que los pacientes
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pueda recomendar a dicho hospital por como son tratados, ya que en un
pais existen muchas clinicas privadas de lo cual los pacientes siempre
buscan lo mejor, dentro de ellos son la atencion de calidad que les brindan,
ya que dichos pacientes consideran que generan mayores ganancias al
momento de recurrir a dicha clinica y de recomendar, por ende implica que
las clinicas tengan recursos para que puedan mejoren los servicios y asi

puedan mantener satisfechos a los usuarios.

Para finalizar con los objetivos, Salazar y Cabrera (2016), esta puede ser
desarrollada en diferentes maneras, logrando ser concebida por parte del
paciente de buena manera, o lo que la gestién cree y considera que un
buen proceso a seguir realizando para poder mejorar con los servicios de
atencion, de que un paquete completo, del buen ambiente y de la calidad
de servicio que estima cada personal al realizar alguna consulta médica de
poder solucionar sus dudas. Por otro lado, la atencion se trata de deleitar

constantemente al paciente al brindar servicios meédicos eficientes.

En cuanto a la critica sobre la existencia de una relacion entre la gestion de
la calidad y la satisfaccion del servicio de hospitalizacion de Pediatria,
Hospital 11-2 Tarapoto 2022, esto indica que mientras la entidad mejore la
calidad de servicio, lograra que se mejore el nivel de satisfaccion de los
padres de manera paralela debido al factor de correlacion, sin embrago se
puede decir que gran parte de las areas no cuentan con los suficientes
recursos en todas sus modalidades para brindar una buena calidad de

servicio que haga que se tenga altos niveles de satisfaccion del padre.

Ademas, en cuanto a las limitaciones metodoldgicas se tuvo demoras en la
recoleccion de datos, ya que la ubicacion de la muestra fue mas de lo
programado, asi mismo muchas de las respuestas fueron indiferentes a la

realidad actual que viene atravesando la institucion.
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VI.

CONCLUSIONES

6.1.

6.2.

6.3.

6.4.

Existe relacion positiva muy alta y significativa entre la gestion de la
calidad y la satisfaccidon del servicio de hospitalizacion de Pediatria,
Hospital 11-2 Tarapoto 2022, ya que el analisis estadistico de Rho de

Spearman fue de 0, 953 y un p valor igual a 0,000 (p-valor < 0.01).

El nivel de gestion de la calidad es medio en 49,3 %, estos resultados
se deben a que la entidad no realiza un buen proceso para poder
mejorar con los servicios de atencién, de un paquete completo, del
buen ambiente y de la calidad de servicio que estima cada personal

al realizar alguna consulta médica para poder solucionar sus dudas.

El nivel de satisfaccion del servicio es medio en 47,8 %, estos
resultados obtenidos se deben a que el personal médico no tiene
conocimiento de los tratamientos de su hijo en el hospital 11-2
Tarapoto, asimismo, los ambientes de la institucion no son adecuados
y el personal de salud no explica cada procedimiento que se va a

realizar.

Existe relacion positiva muy alta y significativa entre las dimensiones
de la gestion de la calidad y la satisfaccion del servicio de
hospitalizacion de Pediatria, Hospital 11-2 Tarapoto 2022, ya que el
analisis estadistico de Rho de Spearman fue de 0.950, 0.925 y 0.955
y un p valor igual a 0,000 (p-valor < 0.01).
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VII.

RECOMENDACIONES

7.1.

7.2

7.3.

7.4.

Al jefe del servicio de Pediatria, Hospital 1I-2 Tarapoto, mejorar la
calidad de servicio brindado, con personal adecuado con el perfil
requerido para que los mismos estén atentos y brinden una
capacidad de respuesta adecuada al padre de los nifios, con
ambientes comodos para una adecuada atencion, ademas de una
infraestructura adecuada que permita al colaborador desarrollar sus

funciones de manera efectiva.

A los trabajadores de salud, brindar una adecuada respuesta ante
las dudas y consultas de los padres de los nifios, para minimizar las
dudas e incertidumbres por los tratamientos recibidos de sus nifios,
brindando un buen servicio de calidad como también un adecuado

ambito organizacional.

Al jefe del Departamento de Pediatria, Hospital 1I-2 Tarapoto,
capacitar al personal, para brindar un mejor trato al usuario como
también que sea mas empatico y brinde una atencion personalizada
al nifio con el objetivo de poder solucionar sus inconvenientes,
reforzar capacidades y habilidades para mejorar la calidad de vida

de los pacientes.

A la direccién del Hospital 1I-2 Tarapoto, formular un indicador de
medicion de la satisfaccion del usuario, para poder establear nuevas
estrategias de atencion a los padres y como también a los nifios y
asi evitar molestias y reclamos constantes hacia el personal del area
de pediatria, garantizando una buena gestion de calidad y
satisfaccion del servicio brindando una adecuada limpieza del
establecimiento y la disponbilidad de medicinas y disponibilidad de

insumos para la atencion.
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Matriz de Operacionalizacion de variables

Variables

Definicién conceptual

Definicion operacional

Dimensiones

Indicadores

Escala
de
medicion

Gestion de la
calidad

Es el cumplimiento de las expectativas
del paciente, los cuales pueden ser
medidos desde la forma como se
efectlia la prestacion del servicio y a
partir de los procesos que intervienen
para que la institucién brinde el servicio.
(Alva, 2017)

La calidad de servicio se medira
mediante las dimensiones:
Componente asistencial,
Componente administrativo logistico
e Infraestructura del establecimiento,
en concordancia con los indicadores
planteados Segun Alva (2017).

Componente
asistencial

Tiempo de visita médica

Oportunidad de la atencion

Disponibilidad de especialidades medicas
pediatricas

Disponbilidad de medicinas

Disponibilidad de insumos para la atencion
Personal asistencial idoneo

Componente
administrativo
logistico

Facilidades para la admisién del paciente
Cobertura de los sistemas de aseguramiento
SIS

Procesos de provision de
complementarios de laboratorio
Logistica de abastecimiento
Hospitalizacién

servicios

Infraestructura del
establecimiento

Capacidad hospitalaria

Interconexion y sistemas informaticos
Comomidad y confort

Limpieza del servicio

Limpieza del estableciemitno

Ordinal

Satisfaccion del
servicio

Es el conjunto de actividades que
realizan los establecimientos de salud y
los servicios médicos de apoyo en el
proceso de atencién, desde el punto de
vista técnico y humano, para alcanzar
los efectos deseados tanto por los
proveedores. (MINSA,2017)

La satisfaccion de los padres se
medird mediante las dimensiones:
confiabilidad, Validez y lealtad, en
concordancia con los indicadores
planteados. Segun el MINSA (2017)

Confiabilidad

Responsabilidad
Seguridad

Personal confiable
Ambiente confiable
Sefializacion del amibiente

Validez

Atencién oportuna
Equipos adecuados
Equipos modernos
Materiales e insumos
Ambiente ordenado

Lealtad

Actividades realizadas
Procedimientos relizados
Atencion recibida
Servicio brindado
Motivacién

Ordinal




Matriz de Consistencia
Titulo: Gestion de la calidad y la satisfaccion del servicio de hospitalizacion de Pediatria, Hospital 11-2 Tarapoto 2022

. - T Técnicae

Formulacion del problema Objetivos Hipotesis Instrumentos
problema general: Objetivo general: Hipotesis general:
¢ Cudl es la relacion entre la gestiéon de calidad y
la satisfaccion del servicio de hospitalizacion de | Determinar la relacion entre la gestion de la calidad | Hi: Existe relacion entre la gestién de la calidad y la satisfaccion
Pediatria, Hospital II-2 Tarapoto 2022? y la satisfaccion del servicio de hospitalizacién de | del servicio de hospitalizacion de Pediatria, Hospital 11-2 Tarapoto

Pediatria, Hospital II-2 Tarapoto 2022. 2022.

problemas especificos:
¢ Cudl es el nivel de gestion de calidad en el area | Objetivos especificos: HO: No Existe relacion entre la gestion de la calidad y la
de Pediatria, Hospital Il-2 Tarapoto 20227 . _ g _ satisfaccion del servicio de hospitalizacion de Pediatria, Hospital II- .
¢Cual es el nivel de satisfaccion del servicio de | Identificar el nivel de gestion de la calidad de | 2 Tarapoto 2022. Técnica
hospitalizacion de Pediatria, Hospital II-2 Tarapoto | hospitalizaciéon de Pediatria, Hospital 11-2 Tarapoto Encuesta
2022,? L . . 2022. Hipotesis especificas:
¢ Cudl es la relacién entre las dimensiones de la Instrumentos

gestion de calidad y la satisfaccion del servicio de
hospitalizacién de Pediatria, Hospital I1-2 Tarapoto
20227

Identificar el nivel de satisfaccion del servicio de
hospitalizacion de Pediatria, Hospital II-2 Tarapoto
2022.

Determinar la relacion entre las dimensiones de la
gestion de la calidad y la satisfaccion del servicio
de hospitalizacion de Pediatria, Hospital 1I-2
Tarapoto 2022.

H1: El nivel de gestion de la calidad del servicio de hospitalizacion
de Pediatria, Hospital 11-2 Tarapoto 2022, es alta.

H2: El nivel de satisfaccion del servicio de hospitalizacion de
Pediatria, Hospital 1l-2 Tarapoto 2022, es alta.

H3: Existe relacion significativa entre las dimensiones de la gestién
de la calidad y la satisfaccion del servicio de hospitalizacion de
Pediatria, Hospital 11-2 Tarapoto 2022.

Disefio de investigacién

Poblacién y muestra

Variables y dimensiones

Disefio: No experimental

V1
M
r
V2
Donde:
M: Muestra

V1: Gestion de la calidad
V2: Satisfaccion del servicio
r: Relacion entre ambas variables

Poblacién: estuvo conformada por 67 padres de
nifios hospitalizados en Pediatria en el Hospital 11-
2 Tarapoto 2022

Muestra: estuvo conformada por 67 padres de
nifios hospitalizados en Pediatria en el Hospital II-
2 Tarapoto 2022

Variables Dimensiones

Componente asistencial

Gestién de la

) Componente administrativo logistico
calidad

Infraestructura del establecimiento

Confiabilidad
Satlsfacglqn del Validez
servicio
Lealtad

Cuestionario




Instrumento de recoleccion de datos

CUESTIONARIO APLICADO A 67 PADRES DE NINOS HOSPITALIZADOS

Cuestionario 01

PARA CONOCER LA GESTION DE LA CALIDAD EN EL AREA DE

PEDIATRIA EN EL HOSPITAL 1I-2 TARAPOTO

Instrucciones:

Fecha de recoleccion: ...... [...... [oviiii. ..

Estimado (a) sefor (a) a continuacion se le presenta un conjunto de preguntas

gue debe responder de acuerdo con su percepcion o vivencia, las cuales seran

utilizadas en un proceso de investigacion cientifica, que tiene como finalidad

conocer sobre la calidad de servicio. Marque con una X la opcion acorde a lo que

piensa, en cada una de las siguientes interrogantes. Recuerde que no existen

respuestas verdaderas o falsas por lo que sus respuestas son resultado de su

apreciacion personal, ademas, la respuesta que vierta es totalmente reservada

y se guardara confidencialidad.

Por ultimo, considere la siguiente escala de medicion:

Nunca | Casinunca | A veces Casi siempre Siempre

1 2 3 4

NO

ITEMS DE GESTION DE LA CALIDAD

DIMENSION: COMPONENTE ASISTENCIA

01

¢, Considera usted adecuado el tiempo que disponen para lal
visita médica de su menor hijo(a) en el servicio de pediatria
del Hospital 11-2-T?

02

¢,Considera usted oportuno la atencion recibida en el
servicio de pediatria del Hospital 11-2 T?

03

¢, Considera usted que el servicio de pediatria del Hospital
[I-2-T tiene disponibilidad de otras especialidades
Pediatricas?

04

¢, Considera usted que el servicio de pediatria del Hospital
[I-2-T tiene disponibilidad de medicamentos para su
atencion?




05

. ¢ Considera usted que el servicio de pediatria del Hospital
[I-2-T cuenta con disponibilidad de insumos necesarios para
la atencion de su menor hijo(a)?

06

¢, Considera usted que el personal que le atendié es idéneo
en su puesto de trabajo en el servicio de pediatria del
Hospital 11-2-T?

DIMENSION: COMPONENTE ADMINISTRATIVO LOGISTICO

07

¢ Le brindan facilidades en la admisién de su menor hijo (a)
en el servicio de pediatria del Hospital 11-2 T?

08

¢, Considera usted adecuado la cobertura de los sistemas de
aseguramiento del SIS en el servicio de pediatria del
Hospital 11-2-T?

09

¢, Considera usted adecuado los procesos de provision de
los servicios complementarios de laboratorio en el servicio
de pediatria del Hospital 11-2-T?

10

¢;Considera usted adecuado el abastecimiento de
medicamentos para la atencion de su menor hijo(a) en el
servicio de pediatria del Hospital 11-2-T?

11

¢, Considera usted adecuado la atencion recibida durante su
hospitalizacion de su menor hijo(a) en el servicio de
pediatria del Hospital [1-2-T?

DIMENSION: INFRAESTRUCTURA DEL ESTABLECIMIENTO

12

¢ Consideras usted que el servicio de pediatria del Hospital
[I-2-T, tiene una adecuada capacidad hospitalaria?

13

¢, Considera usted que el servicio de pediatria del Hospital
[I-2-T, tiene interconexibn y adecuados sistemas
informaticos para agilizar su atencion?

14

¢, Considera usted que el servicio de pediatria del Hospital
[I-2-T le brinda comodidad y confort a su menor hijo (a)
hospitalizado (a)?

15

¢, Considera que el servicio de pediatria del Hospital II-2-Tj
siempre se encuentra limpia?

16

¢ Considera que la institucion siempre se encuentra limpial
en todo momento en el hospital 11-2 Tarapoto?




CUESTIONARIO APLICADO A 67 PADRES DE NINOS HOSPITALIZADOS
PARA CONOCER LA SATISFACCION DEL SERVICIO EN EL AREA DE
PEDIATRIA EN EL HOSPITAL 1I-2 TARAPOTO

Cuestionario 01 Fecha de recoleccion: ...... [...... [oviiii. ..

Instrucciones:

Estimado (a) sefor (a) a continuacion se le presenta un conjunto de preguntas
gue debe responder de acuerdo con su percepcion o vivencia, las cuales seran
utilizadas en un proceso de investigacion cientifica, que tiene como finalidad
conocer sobre la satisfaccion de los padres. Marque con una X la opcion acorde
a lo que piensa, para cada una de las siguientes interrogantes. Recuerde que
Sus respuestas son resultado de su apreciacion personal, ademas, la respuesta
gue vierta es totalmente reservada y se guardara confidencialidad. Por ultimo,

considere la siguiente escala de medicion:

Nunca | Casinunca | A veces Casi siempre Siempre

1 2 3 4 5
SATISFACCION DEL SERVICIO Opciones de
respuesta
No° Criterios de evaluacion 12 |3 |4

DIMENSION: CONFIABILIDAD

1 | ¢Esté satisfecho con la responsabilidad que muestra
el médico durante la atencién de su menor hijo (a) en
el servicio de pediatria del Hospital 11-2-T??

2 | ¢El personal médico del servicio de pediatria del
Hospital 11-2 le brinda a usted seguridad en la
atencion a su menor hijo?

3 | ¢Considera usted que el personal médico tiene
conocimiento de los tratamientos de su hijo en el
servicio de pediatria del Hospital 11-2-T?

4 | ;Considera usted adecuada los ambientes del
servicio de pediatria del Hospital 11-2-T?




¢, Considera usted seguro y con sefalizaciones los
ambientes utilizados por el servicio de pediatria del
Hospital 11-2-T?

DIMENSION: VALIDEZ

¢, Considera usted oportuna la atencion recibida en el
servicio de pediatria del Hospital 11-2-T?

¢ Considera usted adecuado los equipos que se
utiliza en el servicio de pediatria del Hospital I1-2-T?

¢, Considera usted modernos los equipos utilizados en
el servicio de pediatria del Hospital 11-2-T?

¢cConsidera usted adecuado los materiales e
insumos que se utiliza en el tratamiento de su hijo en
el servicio de pediatria del Hospital 11-2-T?

10

¢ Considera usted adecuado el ordenamiento del
area en la que es atendido en el servicio de pediatria
del Hospital 11-2-T?

DIMENSION: LEALTAD

11

¢, Se siente satisfecho con las actividades realizadas
a su menor hijo (a) por el personal de salud en el
servicio de pediatria del Hospital 11-2-T?

12

¢El personal de salud le explica a usted cada
procedimiento realizado a su menor hijo (a) en el
servicio de pediatria del Hospital 11-2-T?

13

¢, Considera efectiva la atencién recibida en el servicio
de pediatria del Hospital 11-2-T?

14

¢, Considera eficiente el servicio brindado por el
servicio de pediatria del Hospital 11-2-T?

15

¢, Considera que el personal de salud que atiende a
su menor hijo (a), se siente motivado con su trabajo
en el servicio de pediatria del Hospital II-2-T?




Validaciéon de instrumentos

ﬁ UNIVERSIDAD CEsarR VALLEJO

INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIENTIFICA

I.DATOS GENERALES
Apellidos y nombres del experto : Dra. Gabriela del Pilar Palomino Alvarado
Institucion donde labora : Universidad Cesar Vallejo / Universidad Nacional de San Martin
Especialidad Dr. en Gestion Universitaria
Instrumento de evaluacién :  Gestion de la calidad
Autor (s) del instrumento (s) . Flor Maria Troya Cruz

Il. ASPECTOS DE VALIDACION
MUY DEFICIENTE (1) DEFICIENTE (2) ACEPTABLE (3) BUENA (4) EXCELENTE (5)

CRITERIOS

INDICADORES 112 3|45

CLARIDAD

Los items estan redactados con lenguaje apropiado y libre de X
ambigliedades acorde con los sujetos muestrales.

OBJETIVIDAD

Las instrucciones y los items del instrumento permiten X
recoger la informacion objetiva sobre la variable, en todas sus
dimensiones en indicadores conceptuales y operacionales.

ACTUALIDAD

El instrumento demuestra vigencia acorde con el X
conocimiento cientifico, tecnolégico, innovaciéon y legal
inherente a la variable: Gestion de la calidad

ORGANIZACION

Los items del instrumento reflejan organicidad légica entre la X
definicion operacional y conceptual respecto a la variable, de
manera que permiten hacer inferencias en funcién a las
hipétesis, problema y objetivos de la investigacién.

SUFICIENCIA

Los items del instrumento son suficientes en cantidad y X
calidad acorde con la variable, dimensiones e indicadores.

INTENCIONALIDAD

Los items del instrumento son coherentes con el tipo de X
investigacion y responden a los objetivos, hipétesis y variable
de estudio: Gestién de la calidad

CONSISTENCIA

La informacion que se recoja a través de los items del X
instrumento, permitird analizar, describir y explicar la
realidad, motivo de la investigacion.

COHERENCIA

Los items del instrumento expresan relacion con los X
indicadores de cada dimension de la variable: Gestién de la
calidad

METODOLOGIA

La relaciéon entre la técnica y el instrumento propuestos X
responden al propésito de la investigacion, desarrollo
tecnoldgico e innovacion.

PERTINENCIA

La redaccién de los items concuerda con la escala valorativa X
del instrumento.

PUNTAJE TOTAL 48

(Nota: Tener en cuenta que el instrumento es valido cuando se tiene un puntaje minimo de 41 “Excelente”; sin
embargo, un puntaje menor al anterior se considera al instrumento no valido ni aplicable)

1ll. OPINION DE APLICABILIDAD

Instrumento valido para su aplicaciéon

PROMEDIO DE VALORACION:

Tarapoto 26 de Octubre de 2022

f
I

Dra. Gabricla del Pilar Ralomino Alvarado
DOCENTE POSGRADO




ﬁ UNIVERSIDAD CEsar VALLEJO

INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIENTIFICA

. DATOS GENERALES
Apellidos y nombres del experto : Dra. Gabriela del Pilar Palomino Alvarado
Instituciéon donde labora : Universidad Cesar Vallejo / Universidad Nacional de San Martin
Especialidad Dr. en Gestion Universitaria
Instrumento de evaluacion :  Satisfaccion del servicio
Autor (s) del instrumento (s) . Flor Maria Troya Cruz
Il. ASPECTOS DE VALIDACION

MUY DEFICIENTE (1) DEFICIENTE (2) ACEPTABLE (3) BUENA (4) EXCELENTE (5)

CRITERIOS

INDICADORES 112 (3|45

CLARIDAD

Los items estan redactados con lenguaje apropiado y libre de X
ambigledades acorde con los sujetos muestrales.

OBJETIVIDAD

Las instrucciones y los items del instrumento permiten X
recoger la informacion objetiva sobre la variable, en todas sus
dimensiones en indicadores conceptuales y operacionales.

ACTUALIDAD

El instrumento demuestra vigencia acorde con el X
conocimiento cientifico, tecnolégico, innovacion y legal
inherente a |a variable: Satisfaccién del servicio

ORGANIZACION

Los items del instrumento reflejan organicidad légica entre la X
definicion operacional y conceptual respecto a la variable, de
manera que permiten hacer inferencias en funcién a las
hipétesis, problema y objetivos de la investigacion.

SUFICIENCIA

Los items del instrumento son suficientes en cantidad y X
calidad acorde con la variable, dimensiones e indicadores.

INTENCIONALIDAD

Los items del instrumento son coherentes con el tipo de X
investigacion y responden a los objetivos, hipétesis y variable
de estudio: Satisfaccién del servicio

CONSISTENCIA

La informacién que se recoja a través de los items del X
instrumento, permitird analizar, describir y explicar la
realidad, motivo de la investigacion.

COHERENCIA

Los items del instrumento expresan relacion con los X
indicadores de cada dimension de la variable: Satisfaccion
del servicio

METODOLOGIA

La relacién entre la técnica y el instrumento propuestos X
responden al propdsito de la investigacion, desarrollo
tecnoldgico e innovacion.

PERTINENCIA

La redaccion de los items concuerda con la escala valorativa X
del instrumento.

PUNTAJE TOTAL 49

(Nota: Tener en cuenta que el instrumento es valido cuando se tiene un puntaje minimo de 41 “Excelente”; sin
embargo, un puntaje menor al anterior se considera al instrumento no valido ni aplicable)

IV. OPINION DE APLICABILIDAD

Instrumento valido para su aplicacion

PROMEDIO DE VALORACION:

Tarapoto 26 de Octubre de 2022

1
|

Dra. Gabricla del Pilar Ralomino Alvarado
DOCENTE POSGRADO




ﬁ UNIVERSIDAD CEsar VALLEJO

INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIENTIFICA

1.DATOS GENERALES
APELLIDOS Y NOMBRES DEL EXPERTO : Mg. Geidy Vigo Paima
INSTITUCION DONDE LABORA : Hospital 11-2 Tarapoto
ESPECIALIDAD : Magister en Salud Publica con mencién en Gestién
de los Servicios de Salud
INSTRUMENTO DE EVALUACION : Gestion de la calidad
AUTOR (S) DEL INSTRUMENTO (S) : Flor Maria Troya Cruz
1l. ASPECTOS DE VALIDACION
MUY DEFICIENTE (1) DEFICIENTE (2) ACEPTABLE (3) BUENA (4) EXCELENTE (5)
CRITERIOS INDICADORES 112 3[4]6
CLARIDAD Los items estén redactados con lenguaje apropiado y libre de
ambigledades acorde con los sujetos muestrales.
Las instrucciones y los items del instrumento permiten
OBJETIVIDAD recoger la informacion objetiva sobre la variable, en todas sus v
dimensiones en indicadores conceptuales y operacionales.
El instrumento demuestra vigencia acorde con el
ACTUALIDAD conocimiento cientifico, tecnolégico, innovacion y legal v
inherente a la variable: GESTION DE LA CALIDAD
Los items del instrumento reflejan organicidad légica entre la
definicion operacional y conceptual respecto a la variable, de
ORGANIZACION manera que permiten hacer inferencias en funciéon a las 4
hipétesis, problema y objetivos de la investigacion.
Los items del instrumento son suficientes en cantidad y
SUFICIENCIA calidad acorde con la variable, dimensiones e indicadores. ¥
Los items del instrumento son coherentes con el tipo de
INTENCIONALIDAD | investigacion y responden a los objetivos, hipétesis y variable v
de estudio: GESTION DE LA CALIDAD
La informacién que se recoja a través de los items del
CONSISTENCIA | instrumento, permitira analizar, describir y explicar la realidad, v
motivo de la investigacion.
Los items del instrumento expresan relacién con los
COHERENCIA indicadores de cada dimensién de la variable: GESTION DE v/
LA CALIDAD
i La relacién entre la técnica y el instrumento propuestos
METODOLOGIA responden al propésito de la investigacion, desarrollo Vs
tecnolégico e innovacién.
La redaccion de los items concuerda con la escala valorativa o
PERTINENGAA del instrumento.
PUNTAJE TOTAL

(Nota: Tener en cuenta que el instrumento es valido cuando se tiene un puntaje minimo de 41 “Excelente”; sin
embargo, un puntaje menor al anterior se considera al instrumento no valido ni aplicable)

1il. OPINION DE APLICABILIDAD
Instrumento valido para su aplicacion

PROMEDIO DE VALORACION: 4 \q

Tarapoto, 22 de ockuhre de 2022

asssssservesesanfeafancissncirnne

Mg. Geidy Yige paima
C.EP. 21617

Sello personal y firma



ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIENTIFICA

L. DATOS GENERALES
APELLIDOS Y NOMBRES DEL EXPERTO : Mg. Geidy Vigo Paima

INSTITUCION DONDE LABORA

ESPECIALIDAD

INSTRUMENTO DE EVALUACION
AUTOR (S) DEL INSTRUMENTO (S)

: Hospital 11-2 Tarapoto

: Magister en Salud Publica con mencién en Gestion

de los Servicios de Salud
: Satisfaccion del servicio
: Flor Maria Troya Cruz

Il. ASPECTOS DE VALIDACION

MUY DEFICIENTE (1) DEFICIENTE (2) ACEPTABLE (3) BUENA (4) EXCELENTE (5)

CRITERIOS

INDICADORES

1

2

o

CLARIDAD

Los items estan redactados con lenguaje apropiado y libre de
ambigliedades acorde con los sujetos muestrales.

OBJETIVIDAD

Las instrucciones y los items del instrumento permiten
recoger la informacién objetiva sobre la variable, en todas sus
dimensiones en indicadores conceptuales y operacionales.

ACTUALIDAD

El instrumento demuestra vigencia acorde con el
conocimiento cientifico, tecnolégico, innovacién y legal
inherente a la variable: SATISFACCION DEL SERVICIO

ORGANIZACION

Los items del instrumento reflejan organicidad I6gica entre la
definicion operacional y conceptual respecto a la variable, de
manera que permiten hacer inferencias en funciéon a las
hipétesis, problema y objetivos de la investigacion.

SUFICIENCIA

Los items del instumento son suficientes en cantidad y
calidad acorde con la variable, dimensiones e indicadores.

INTENCIONALIDAD

Los items del instrumento son coherentes con el tipo de
investigacion y responden a los objetivos, hipétesis y variable
de estudio: SATISFACCION DEL SERVICIO

CONSISTENCIA

La informacién que se recoja a través de los items del
instrumento, permitiré analizar, describir y explicar la realidad,
motivo de la investigacion.

COHERENCIA

Los items del instrumento expresan relacién con los
indicadores de cada dimension de la variable:
SATISFACCION DEL SERVICIO

METODOLOGIA

La relacién entre la técnica y el instrumento propuestos
responden al propdsito de la investigacion, desarrollo
tecnolégico e innovacién.

PERTINENCIA

La redaccién de los items concuerda con la escala valorativa
del instrumento.

PUNTAJE TOTAL

(Nota: Tener en cuenta que el instrumento es valido cuando se tiene un puntaje minimo de 41 “Excelente”; sin

embargo, un puntaje menor al anterior se considera al instrumento no valido ni aplicable)

IV. OPINION DE APLICABILIDAD
Instrumento valido para su aplicacion

PROMEDIO DE VALORACION:

4 9

Tarapoto, 29 de ocubre

Mg. Geidy Vigo Paima
C.EP 21617

Sello personal y firma

de 2022



i‘i UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIENTIFICA

I.DATOS GENERALES

APELLIDOS Y NOMBRES DEL EXPERTO : Mg. Ingritd Lizetb Murrieta Guerra

INSTITUCION DONDE LABORA

ESPECIALIDAD

INSTRUMENTO DE EVALUACION
AUTOR (S) DEL INSTRUMENTO (S)

: Hospital 1I-2 Tarapoto

: Magister en Gestion Publica
: Gestion de la calidad

: Flor Maria Troya Cruz

Il. ASPECTOS DE VALIDACION
MUY DEFICIENTE (1) DEFICIENTE (2) ACEPTABLE (3) BUENA (4) EXCELENTE (5)

CRITERIOS

INDICADORES

1

2

»

CLARIDAD

Los items estan redactados con lenguaje apropiado y libre de
ambigiiedades acorde con los sujetos muestrales.

OBJETIVIDAD

Las instrucciones y los items del instrumento permiten
recoger la informacion objetiva sobre la variable, en todas sus
dimensiones en indicadores conceptuales y operacionales.

ACTUALIDAD

El instrumento demuestra vigencia acorde con el
conocimiento cientifico, tecnolégico, innovacién y legal
inherente a |a variable: GESTION DE LA CALIDAD

ORGANIZACION

Los items del instrumento reflejan organicidad légica entre la
definicion operacional y conceptual respecto a la variable, de
manera que permiten hacer inferencias en funcién a las
hipétesis, problema y objetivos de la investigacién.

SUFICIENCIA

Los items del instumento son suficientes en cantidad y
calidad acorde con la variable, dimensiones e indicadores.

INTENCIONALIDAD

Los items del instrumento son coherentes con el tipo de
investigacion y responden a los objetivos, hipétesis y variable
de estudio: GESTION DE LA CALIDAD

CONSISTENCIA

La informacion que se recoja a través de los items del
instrumento, permitiré analizar, describir y explicar la realidad,
motivo de la investigacion.

COHERENCIA

Los items del instrumento expresan relacién con los
indicadores de cada dimension de la variable: GESTION DE
LA CALIDAD

METODOLOGIA

La relacién entre la técnica y el instrumento propuestos
responden al propésito de la investigacion, desarrolio
tecnolégico e innovacion.

PERTINENCIA

La redaccién de los items concuerda con la escala valorativa
del instrumento.

PUNTAJE TOTAL

pa

(Nota: Tener en cuenta que el instrumento es valido cuando se tiene un puntaje minimo de 41 “Excelente”; sin

embargo, un puntaje menor al anterior se considera al instrumento no valido ni aplicable)

1ll. OPINION DE APLICABILIDAD
Instrumento vélido para su aplicacion

PROMEDIO DE VALORACION:

4%

Tarapoto, 25 de_QCtulore

Sello personal y firma

de 2022




ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIENTIFICA
Il DATOS GENERALES

APELLIDOS Y NOMBRES DEL EXPERTO : Mg. Ingritd Lizetb Murrieta Guerra
INSTITUCION DONDE LABORA

ESPECIALIDAD

INSTRUMENTO DE EVALUACION
AUTOR (S) DEL INSTRUMENTO (S)

: Hospital I1-2 Tarapoto

: Magister en Gestién Publica
: Satisfaccién del servicio

: Flor Maria Troya Cruz

1. ASPECTOS DE VALIDACION

MUY DEFICIENTE (1) DEFICIENTE (2) ACEPTABLE (3) BUENA (4) EXCELENTE (5)

CRITERIOS

INDICADORES

1

2

CLARIDAD

Los items estan redactados con lenguaje apropiado y libre de
ambigledades acorde con los sujetos muestrales.

OBJETIVIDAD

Las instrucciones y los items del instrumento permiten
recoger la informacién objetiva sobre la variable, en todas sus
dimensiones en indicadores conceptuales y operacionales.

ACTUALIDAD

El instrumento demuestra vigencia acorde con el
conocimiento cientifico, tecnol6gico, innovacién y legal
inherente a la variable: SATISFACCION DEL SERVICIO

ORGANIZACION

Los items del instrumento refiejan organicidad I6gica entre la
definicion operacional y conceptual respecto a la variable, de
manera que permiten hacer inferencias en funciéon a las
hipétesis, problema y objetivos de la investigacién.

SUFICIENCIA

Los items del instrumento son suficientes en cantidad y
calidad acorde con |a variable, dimensiones e indicadores.

INTENCIONALIDAD

Los items del instrumento son coherentes con el tipo de
investigacion y responden a los objetivos, hipétesis y variable
de estudio: SATISFACCION DEL SERVICIO

CONSISTENCIA

La informacién que se recoja a través de los items del
instrumento, permitira analizar, describir y explicar la realidad,
motivo de la investigacion.

COHERENCIA

Los items del instrumento expresan relacion con los
indicadores de cada dimensién de la variable:
SATISFACCION DEL SERVICIO

METODOLOGIA

La relacién entre la técnica y el instrumento propuestos
responden al proposito de la investigacion, desarrolio
tecnolégico e innovacién.

4

PERTINENCIA

La redaccion de los items concuerda con la escala valorativa
del instrumento.

v

PUNTAJE TOTAL

(Nota: Tener en cuenta que el instrumento es valido cuando se tiene un puntaje minimo de 41 “Excelente”; sin

embargo, un puntaje menor al anterior se considera al instrumento no vélido ni aplicable)

IV. OPINION DE APLICABILIDAD
Instrumento valido para su aplicacion

PROMEDIO DE VALORACION:

4,8

Tarapoto, 25 de othbre

de 2022

5| " Te Inmunzaciones
A

Sello personal y firma




Confiabilidad de los instrumentos de investigacion

Andlisis de confiabilidad de gestién de la calidad

Resumen de procesamiento de casos

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

a. La eliminacion por lista se basa en todas las

variables del procedimiento.

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos
,979 16

Analisis de confiabilidad de satisfaccion del servicio

Resumen de procesamiento de casos

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

a. La eliminacion por lista se basa en todas las

variables del procedimiento.

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos
972 15




Constancia de autorizacién donde se ejecuto la investigacion

San Martin DECENIO DE LA IGUALDAD DE OPORTUNIDADES PARA MUJERES Y HOMBRES t‘f ]r’\.\

Ko T
~.?;:..- “Gmmmmam— “Afo del Fortalecimiento de la Soberania Naclonal® A\ s

Tarapoto, 07 de noviembre de 2022.

CARTAN°3 NZ-.2022-0GESS ESPECIALIZADA/D
Seiora:

DRA. ROSA MABEL CONTRERAS JULIAN

Jefa de la Unidad de Posgrado

Universidad César Vallejo - Tarapoto

Carretera Marginal Norte Femando Belainde Terry Km. 8.5, Cacatachi

ASUNTO: AUTORIZACION PARA REALIZAR ESTUDIO DE INVESTIGACION

Por medio de la presente me dirijo a usted para saludarle cordialmente a nombre de la Oficina
de Gestion de Servicios de Salud Especializada Hospital [I-2 Tarapoto y en atencién al
< gocumenlo de la referencia adjunto a este documento, se autoriza a la estudiante: Flor Maria
'{/ [/Troya Cruz, para realizar el estudio de investigacion denominado: “Gesti6n de la calidad
‘_g// 'y satisfaccion del servicio de hospitalizacién de Pediatria, Hospital Il-2 Tarapoto
2022 " por un periodo de 30 dias habiles a partir de la fecha, en nuestro establecimiento.

Sin otro en particular, me suscribo de usted.

Atentamente,
0% E%AMARTIN
[« XY T ‘Ds“lc ﬂs‘.ﬂ A Ogale 5

C.C archivos
JLCC/SGSG/rfm

Qrosptaraapoto O 0"'Zwlt.om~m O Hespai Taraporo el D’f Dozowsya’?m rin

arapoto - Marti
www.hospitaltarapoto.gob.pe Tedono  (042)52 0012



Base de datos estadisticos

V1: Gestion de la calidad
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