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Antirretroviral - Hospital de Alta Complejidad Virgen de La Puerta, 2017”

Ademas, este informe se compone de seis secciones principales: una seccion
introductoria, la seccién que corresponde al método, la presentacioén de resultados, la
discusion de los resultados y dos capitulos adicionales relacionados a las conclusiones

y recomendaciones del estudio.
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Resumen

La investigacion, con disefio descriptivo simple, tuvo como proposito determinar el nivel
de satisfaccién de los usuarios con VIH en el Hospital de Alta Complejidad Virgen de
La Puerta-2017, mediante el analisis de la informacion recogida con un cuestionario
sobre calidad de servicio (SERVQUAL). Ademas, se realiz6é en una poblacién-muestral
de 152 usuarios pertenecientes al programa TARGA del referido hospital. No
comprobandose la hipétesis proyectiva; ya que, el nivel de satisfaccion de estos
pacientes no es mayor de 70%, sino por lo contrario, encontrandose que el valor
predominante es un nivel medio superior de 66.4%. Por otro lado, se encontro que el
nivel de satisfaccion es regular con aproximadamente 50% en tres de sus aspectos vy,
en dos aspectos, sobrepasa el 50%. En la dimensién de aspectos tangibles se encontré
48.7% de nivel medio; en fiabilidad se hallo el 56.6% con nivel alto de satisfaccion; en
cuanto a la capacidad de respuesta, el 49.3% representa un nivel medio; en seguridad
se encontrd 49.3% de satisfaccion; y finalmente, en la dimensién sobre empatia, se
encontré una aceptacion de 63.8% de calidad de servicio, concluyendo que el nivel de
satisfaccion en la calidad de servicio de estos pacientes es aceptable en un nivel

medio.

Palabras clave: calidad de servicio, elementos tangibles, capacidad de

respuesta, fiabilidad, seguridad, empatia.
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Abstract

This paper research with a simple descriptive design aimed to determine the
satisfaction level from VIH patients of the Virgen de La Puerta Hospital-2017 via the
data analysis collected from a questionnaire about service quality (SERVQUAL)
Moreover, this research was undertaken with a sampling of 152 patients who belong to
TARGA program of the Hospital. Therefore, the projective hypothesis of more tha 70%
was not proved in contrast with a medium level of 66.4% found. Point apart, the findings
about the satisfaction of patients with VIH depict a nearly 50 % of acceptance in 3 out
of 5 aspects and 2 out of 5 aspects show more than 50 %. In each one of its researching
dimensions: tangibles got a medium level of 48.7 %, reliability got an acceptance high
level of 56.6%, responsiveness got a medium level of 49.3 %, assurance got a medium
level of 49.3 %, finally, about empathy there is medium level of 63.8 % of service quality.
Summing up, the level of satisfaction about the service quality from this patients is

moderately acceptable in a medium level.

Key words: service quality, tangibles, responsiveness, reliability, assurance,

empathy.

viii





