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ELEAZAR GUZMÁN BARRÓN, en la ciudad de Nuevo Chimbóte, en el año 2012”,

con el objeto de optar el grado de: Licenciado en Administración.
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sobre todo públicos, como una herramienta para una gestión eficiente dentro del
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RESUMEN

La investigación de la tesis titulada: “Propuesta de un instrumento técnico para

medir la calidad del servicio ambulatorio en el Hospital Regional Eleazar Guzmán

Barrón, en la ciudad de Nuevo Chimbóte, en el año 2012”, tiene como objetivo

diseñar un instrumento técnico Válido, Fiable y Objetivo, el cual se logró a través

del método científico, que permita elaborar instrumentos bajos los parámetros

establecidos.

Toda vez que el problema que se ha investigado es la falta de existencia de un

Instrumento técnico para medir la calidad, por ello: ¿Cómo es la propuesta de un

instrumento técnico para medir la calidad del servicio ambulatorio en el Hospital

Regional ELEAZAR GUZMÁN BARRÓN en la ciudad de Nuevo Chimbóte en el

año 2012?

En el desarrollo de la investigación lo que se persigue es obtener como resultado

un instrumento fiable, que accederá a medir realmente la calidad del servicio,

desde el punto de vista del usuario, ya que en la actualidad no existe un

Instrumento diseñado, elaborado específicamente para medir la calidad del

servicio ambulatorio, cuyo propósito será usarlo como herramienta para medir la

gestión que se está realizando actualmente, con la finalidad de mantener o

mejorar el servicio prestado por las Instituciones de Salud, sobre todo públicas, lo

cual repercute de manera positiva en la sociedad. Para lo cual se ha requerido del

sustento teórico que ha permitido proporcionar el diseño del Instrumento.

Entre los objetivos planteados en la presente investigación se ha incluido

Identificar los factores determinantes de la calidad del servicio, Diseñar, Validar, y

Evaluar el instrumento.



La población estuvo constituida por 754 usuarios y la muestra fue de 183

usuarios del Hospital Regional Eleazar Guzmán Barrón, de Nuevo Chimbóte, de

los cuales 158 usuarios ingresaron por consulta y 25 ingresaron por emergencia

pero no fueron Hospitalizados.

Para el análisis estadístico según la investigación de tipo descriptiva, se utilizó el

SPSS, además de pruebas estadísticas, así como también, la correlación de

Pearson, otros métodos, como juicio de expertos.

Luego de realizar el proceso de la investigación se han logrado las conclusiones,

dentro de las cuales se ha considerado que el Instrumento cuenta con la validez,

fiabilidad y objetividad, requerida en este tipo de investigación, en todos los casos

obtuvo un valor significativo, mayor a 0.7, requerido en estos casos, indicado

como fuerte confiabilidad, lo cual indica que este Instrumento es válido y fiable.

Se ha determinado que la percepción que tiene el usuario del servicio que se

brinda actualmente es regular.

El desarrollo de un Instrumento para medir la calidad se constituirá como una

herramienta de apoyo en la Gestión Administrativa del Hospital, toda vez que

cuenta con los requisitos y especificaciones necesarios para constituirse como tal.

Consecuentemente se realizó las recomendaciones que se han observado

convenientes a realizar para la Institución prestadora de Salud.



ABSTRACT

This research is entitled: "Proposal of a technical instrument to measure the

quality of the outpatient Service in the Regional Hospital Eleazar Guzmán Barrón,

in the city of Nuevo Chimbóte, in the year 2012”, aims to design a technical

instrument valid, reliadle and objective. It was achieved through the scientific

method, which would make it possible to develop low Instruments on the

parameters set.

The problem that has been investigated is the lack of existence of a technical

instrument to measure the quality, therefore: how is the proposal for a technical

instrument to measure the quality of the outpatient Service at the Regional Hospital

ELEAZAR GUZMAN BARRÓN in the city of Chimbóte in the New Year 2012?

In the development of the research, the goal is to obtain a reliable instrument

which will access to measure really the quality of the service, from the point

of view of the user, since at present there is not exist a designed Instrument,

prepared specially to measure the quality of the ambulatory Service, which

intention will be to use it like a tool to measure the management that is realized

at present, with the purpose of maintaining or to improve the service given by the

Health Institutions, especially public, impacting in a positive way in the society. For

which it has been required the theoretical support that has allowed to provide the

design of the Instrument.

Between the objectives set out in the present research has been included

identifying the determinante of the quality of the service,
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Between the objectives set out in the present investigation has been included to

identify the determinants of the quality of the Service, design, valídate, and

evalúate the instrument.

The population consisted of 754 users and the sample was 183 users of Regional

Hospital Eleazar Guzmán Barrón, Nuevo Chimbóte, of which 158 users entered

for Consulting and 25 entered emergency but were not hospitalized.

For the statistical analysis according to descriptivo research, SPSS program was

used, in addition to statistical tests, as well as also, the interrelation of Pearson,

other methods, such as opinions of experts.

After carrying out the process of the research, between the achieved conclusions,

has been considerad that the instrument has the validity, reliability and objectivity,

required in this type of research, in all the cases it obtained significant valué, has

been greater than 0.7, required in these cases, as strong reliability, which

¡ndicates that this instrument is valid and reliable.

It has been determined that the user perception of the Service It has been

determined that the user perception of this Service currently provided is regular.

The development of an instrument to measure the quality will be constituted as a

tool to support the management administrativo of the Hospital, every time that it

has the requirements and specifications necessary to become such.

Consequently it made the suggestions that have been found suitable for the

Health Cara Institution.


