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RESUMEN

La presente investigacion tuvo como principal proposito, determinar la relacion entre
Imagen corporativa y Satisfaccion del paciente en un hospital de nivel IlI-1, San Juan
de Miraflores, 2023. La metodologia fue de tipo basica, nivel correlacional, enfoque
cuantitativo, disefio no experimental transversal, Como técnica se utilizo la encuesta
y como instrumento, el cuestionario para ambas variables. La poblacién fue de 80
pacientes continuadores que se atienden en consulta externa. Los resultados
indican que, si existe relacion estadistica significativa moderada, tendencia positiva
entre Imagen corporativa y Satisfaccion del paciente. Para demostrar la hipétesis
general se realiz6 la prueba estadistica Rho Spearman= ,488, p< 0.05. En ese
sentido, se concluye que se acepta la hipotesis general y se evidencia un indice de
significancia bilateral de 0,000 que es menor al nivel de 0,05 previsto para este
analisis. Por tanto, existe relacion significativa moderada entre Imagen corporativa
y Satisfaccion del paciente en un hospital de nivel lll-I, San Juan de Miraflores,
2023.

Palabras clave: Imagen, paciente, identidad corporativa.



ABSTRACT

The main purpose of this research was to determine the relationship between
corporate image and patient satisfaction in a level IllI-I hospital, San Juan de
Miraflores, 2023. The methodology was basic, correlational level, quantitative
approach, non-experimental design. cross-sectional. The survey was used as a
technique and the questionnaire for both variables as an instrument. The population
consisted of 80 continuing patients who are seen in an outpatient clinic. The results
indicate that, if there is a moderate significant statistical relationship, a positive trend
between Corporate Image and Patient Satisfaction. To demonstrate the general
hypothesis, the statistical test Rho Spearman=,488, p< 0.05 was performed. In this
sense, it is concluded that the general hypothesis is accepted and a bilateral
significance index of 0.000 is evidenced, which is less than the level of 0.05
expected for this analysis. Therefore, there is a significant relationship between
corporate image and patient satisfaction in a level IlI-I hospital, San Juan de
Miraflores, 2023.

Keywords: Image, patient, corporate identity.



I. INTRODUCCION

La calidad en el servicio prestado desempefia un rol fundamental a nivel economico
y social en las naciones y mas aun, en el sector salud. Imposible pensar en un
universo sin un sistema de salud. Uno de los sectores mas relevantes en un pais
es el de salud debido, a que ejerce unainfluencia en otros como: sociales, politicos,
comerciales y financieros (Javed et al., 2019). La satisfaccion del paciente se ha
estimado a lo largo del tiempo como un componente primordial no solo para lograr
una analogia Optima entre el paciente y trabajadores de la salud, sino, también para
la resolucion de problemas en planes de mejora continua y calidad (Sixma et al.,
1998).

En ese sentido, para brindar una excelencia en atencion, la Organizacion
Mundial de la Salud (OMS, 2015) menciona que por cada 10,000 personas se debe
contar con un minimo de 23 doctores, licenciados en enfermeria y parteras. Sin
embargo, el consolidado de Informacion del personal de salud (Minsa, 2021) devela
gue el Peru cuenta con 16 doctores, 20 licenciados en enfermeria y 6 parteras por
cada 10,000 individuos.

Por otro lado, en el marco de la Ley N.° 30885, determina la estructura y
operacion de las Redes Integradas de Salud y su Reglamento, existe una nueva
disposicion de los establecimientos de salud (ES) de 1° nivel de atencion: 12 y 24
horas, independientemente de la categoria. Los ES de 12 horas son equivalentes
a las instituciones de salud de categoria 1-2 y I-3; y los ES de 24 horas son
equivalentes a los de categoria I-4. Un ES-12 corresponde a 10 000 habitantes y
un establecimiento de salud de 24 horas corresponde a 30 000 habitantes, en ese
sentido, hasta diciembre 2021 el 97.57% de nosocomios presenta capacidad
instalada insuficiente a nivel nacional. (Diagndstico de brechas de infraestructura y
equipamiento del sector salud, Minsa, 2022).

En relacién a ello, la Defensoria del Pueblo realizé la exposicion de 10
establecimientos con mas quejas en el 2019 dentro del Vigésimo Segundo Informe
Anual de la Defensoria del Pueblo (2018) en el Pert y en el primer lugar con mas
guejas estan las instituciones de salud con un 11.38%; esto en consecuencia por la
mala atencién a pacientes, falta de medicinas, ambulancias improductivas y la falta

de ejecucion en el Libro de Reclamaciones.



La carencia de recursos y personal, el desabastecimiento de medicamentos,
el incumplimiento de horarios médicos, el trato descortés, la desidia en la rapidez
de solucion a la problematica en salud de los gestores y la mala informacion
constituyen un riesgo en la calidad de atencibn y como consecuencia, la
insatisfaccion del mismo y la mala imagen que tienen los nosocomios del Minsa. Sin
embargo, es imprescindible mencionar que se debe sensibilizar a los galenos y
personal de salud en mejorar el cuidado humanizado, con vocacion de servicio y en
valores para que coadyuven a mejorar esta situacion

El hospital cuenta con 37 afios de creacion inicialmente, fue construido como
centro materno infantil, pero, debido a la alta demanda de pacientes se terminé de
construir como nosocomio de nivel lll-I. Es el Unico referente de Lima Sur y
provincias, depende del Ministerio de Salud, y esta ubicado en San Juan de
Miraflores. Cuenta con los servicios de hospitalizacion, cirugias y atencion de
diferentes especialidades para la atencion de 3 millones de personas
aproximadamente con enfermedades complejas.

El 98% de pacientes que asisten al nosocomio son asegurados por el Seguro
Integral de Salud gratuito (SIS) y el resto son pagantes. Dichos pagantes tienen
seguro como Essalud u otro tipo de seguro. Pese a los que tienen el seguro de
Essalud y debido a la demora en la obtencibn de citas (cada 3 meses
aproximadamente) prefieren cancelar el derecho de atencion y sus analisis de
laboratorio, radiografia, ecografia, etc. para una pronta atencion en el hospital.

En ese sentido, se identificO como problema general, ¢ Cual es la relacion
gue existe entre Imagen corporativa y Satisfaccion del paciente en un hospital de
nivel lllI-1, San Juan de Miraflores, 2023? Acerca de los problemas especificos:
¢,Cudl es la relacion entre las dimensiones: Servicios, Comunicacion corporativa y

Elementos visualizados con la Satisfaccion del paciente en el contexto analizado?

En referencia a la justificacion tedrica, porque enriquecera el conocimiento
cientifico de los conceptos de ambas variables. Ademas, se sostiene en diferentes
teorias y modelos para el estudio de las mismas y sus relaciones. Las conclusiones
aportaran a futuros estudios. En relacion, a la justificacion practica, la presente

permitira a los agentes involucrados a que la informacién obtenida pueda ser
interpretada para crear estrategias y dinamismo con el fin de tener una imagen

positiva del nosocomio. Asimismo, se sugiere algunas recomendaciones para que



la alta direccion realice las acciones pertinentes con planes de mejora para
beneficio del paciente.

Y, en la justificacion metodoldégica, es fundamental porque esta tesis
aportara al conocimiento cientifico proporcionando estrategias y métodos que seran
de utilidad para futuros investigadores. Ademas, cuenta con instrumentos validados
gue podran ser replicados en proximas investigaciones y asi contribuir a la mejora
del sector salud en beneficio del paciente.

En ese sentido, el objetivo general: es determinar la relacion entre Imagen
corporativa y Satisfaccion del paciente en un hospital de nivel IlI-I, San Juan de
Miraflores, 2023. Los objetivos especificos son: Determinar la relacion entre los
Servicios, Comunicacion Corporativa y Elementos visualizados con la Satisfaccion
del paciente en el contexto de esta investigacion.

Ademas, se planted la hipotesis general: Existe relacidon entre Imagen
corporativa y satisfaccion del paciente en el contexto mencionado. Y las hipotesis
especificas son: Existe relacion entre los Servicios, Comunicacion corporativa y

Elementos visualizados con la Satisfaccion del paciente en la realidad mencionada.



Il. MARCO TEORICO

A nivel nacional, Guevara (2022) el objetivo fue establecer la relacién entre imagen
corporativa y satisfaccion del cliente en una empresa. De metodologia cuantitativa,
disefio no experimental. Se alcanz6 una relacion entre ambas variables de negativa
muy baja con un 37%. Se concluye que no existe en dicho colegio una
comunicacion reciproca en plataforma debido a que se realizan actividades de
manera virtual. Ademas, los alumnos no se sienten a gusto con lainstitucién debido
a ello su imagen no genera el impacto que desean.

Rojas (2019) en su trabajo de estudio fue sefialar la relacion entre ambos
constructos. En recomendaciones, se requiere instruir al personal en fortalezas de
atencion al cliente con trato amable y respeto. Ademas, mejorar el ambiente de los
trabajadores sobre todo en dias de calor, implementando aire acondicionado. En
conclusiones, si existe relacion directa entre ambos variables dentro de la escala
con un Rho de Spearman de 0.477 y una Confianza hacia la tienda con un nivel
medio de mas del 50%.

En consecuencia, Bravo (2019) asumié como obijetivo, si existe correlacion
entre ambas variables, de tipo correlacional, disefio cuantitativo. Los resultados
certificaron relacion y fue directa con un 90% entre ambos constructos. En
sugerencias, se indica elaborar un plan de comunicacion dinamico para aumentar
de manera positiva la imagen de la clinica reforzando: servicios, comunicacion
corporativa e identidad visual.

Ramos et al. (2019) en su articulo, fue instituir la relacién entre calidad de
servicio y satisfaccién en pacientes de una clinica. De estudio descriptivo, enfoque
cuantitativo y correlacional. Los resultados fueron 23% reportaron calidad alta; el
58 %, media; y 19 %, baja. Mas del 90 % tuvo satisfaccion media postatencion y el
5% baja. En conclusiones, existe relacidn significativa entre ambas variables.

Gonzales (2021) en su estudio, precisa la relacion que existe entre ambos
constructos. De nivel correlacional, disefio no experimental. En ese sentido, existe
una relacién positiva entre ambos constructos. Se recomienda, mejorar el trato del
personal, hacer uso de las plataformas virtuales y mejorar las relaciones entre los
trabajadores para bienestar de todos, el 84% de los encuestados perciben de

manera regular la imagen y el 61% estan satisfechos en un nivel medio.



A nivel latinoamericano, Jaramillo (2020) en Ecuador, tuvo como objetivo
analizar la atencion y satisfaccion en consulta externa. Los resultados fueron que
el 67% de los usuarios se encuentran satisfechos. Sin embargo, no superan la meta
oficial propuesta que es del 80% minimo de indice de satisfaccion del usuario. Se
sugiere aplicar nuevas estrategias como reducir el tiempo de espera en la cita
programada y mejorar la limpieza de los ambientes.

Diaz et al. (2017) de Colombia, manifiesta en su investigacion que el objetivo
fue medir la satisfaccién y la calidad en atencién. Los resultados mas relevantes
sefalaron que 40% afirmaron que la calidad es media; Confiabilidad el 41% dijeron
gue la calidad es buena. Finalmente, casi la mitad confirmaron una atencion buena.
Se finaliza que los usuarios distinguen la calidad de atencion como buena en un
40% y un 30% no esta del todo satisfecho; sin embargo, existen algunos aspectos
gue se debe mejorar.

A nivel mundial, Manzoor et al. (2019) en Pakistan, su objetivo es indicar la
satisfaccion del usuario con la prestacion y magnificar el modo del doctor como se
maneja en ambas variables, de disefio en investigacion descriptivo. Los principales
resultados del analisis de regresion validan que los servicios de atencion meédica
tienen un efecto significativo y positivo en la satisfaccion del paciente. Asimismo, la
actitud del médico tiene consecuencias en ello. En conclusion, el nivel de
satisfaccion fue satisfactorio en la prestacion de servicios.

En tanto, Lema (2021) de Venezuela, fue establecer la satisfaccion de los
pacientes quirurgicos con las atenciones del personal de enfermeria. De estudio
cuantitativo, transversal y no experimental, el instrumento fue un cuestionario
(CARE-Q) aplicado en varios paises como EE. UU., Australia, etc. Los resultados
demuestran que los licenciados en enfermeria otorgan un cuidado inapreciable y
los pacientes se encuentran satisfechos, es decir el 80% pero, se muestra que
existe mayor satisfaccion con las enfermeras jovenes de tercer nivel U= 339y .=
0,01), a diferencias de otras en nivel de instruccion.

Trevifio y Trevifio (2021) en su articulo de México, el objetivo fue especificar
si la calidad y el precio se entrelazan de forma masiva con la imagen ysatisfaccion
en ellos en un centro comercial. Alega que los resultados de la investigacion fue un

efecto positivo entre la satisfaccion del usuario y la tienda. Para elegir una empresa,



el cliente se basa en la recomendacién recibida y si esta Ultima es positiva, les
generara confianza y, también una percepcion buena de la calidad que se ofrece.

Para definir la imagen corporativa se debe conocer el término imagen, asi
gue Costa (2001) en su libro Imagen Publica una Ingenieria Social, admite aclarar
el sentido de las imagenes que se producen en la mente y las define como
‘concentraciones de sensaciones, percepciones, experiencias Yy vivencias
sintetizadas. La Imagen es la sumatoria de particularidades funcionales y
cualidades psicoldgicas que estan en la mente del comprador. (Martineau, 1958)

Una vez aclarado el término imagen y su incidencia en la psicologia, se debe
determinar el término en el marco corporativo debido a que “La imagen corporativa
nace a partir del aplicativo en el contexto empresarial del concepto imagen mental.”
(Alvarez, 2000). La disimilitud entre Imagen corporativa e ldentidad corporativa
tienen diversos conceptos y para Balmer (2001), la identidad corporativa es la
sumatoria de todos los componentes palpables y no palpables que hace diferente
a una empresa y esta estructurado por las actividades de los jefes, habitos y el
ambiente de la empresa. Se da a través de diferentes medios, como la conducta y
el didlogo de los colaboradores. Segun, Balmer y Soenen (1999), comprende tres
extensiones: mente, alma y voz. La mente es la consecuencia de las
determinaciones hechas con raciocinio. El alma corresponde a los modos de sentir
y pensar de la institucidon como las creencias, opiniones y lo que se deriva de ella.
La voz representa todos los medios de comunicacion en que la empresa se
relaciona con sus trabajadores y medio exterior.

El autor, Villafafie (1998), manifiesta que la Imagen corporativa tiene tres
dimensiones: imagen interna, imagen intencional e imagen publica: Imagen interna,
es la visualizacion mental que se difunde con los integrantes de una empresa sobre
sus atributos y fortalezas. Imagen intencional: es lo que se proyecta y ofrece de la
organizacion: productos o servicios, lo que se muestra y cOmo se muestra. Imagen
publica: aquellas particularidades que su alrededor tiene de ella, estas son
reconocidas por los consumidores de forma cierta o falsa.

En tanto, la imagen corporativa, segun lo revelado por Chien & Shu (2019)
se refiere a las particularidades en una organizacion que influencian en un nivel de
fidelidad de los compradores y consumidores hacia sus servicios y/o productos.

Asimismo, Kato & Tsuda (2018), simboliza la infraestructura, recursos humanos y



equipos optimos adecuados con el atributo diferenciador de una empresa, por lo
gue una buena imagen crea fidelidad en el cliente. Ilgualmente, Capriotti (2004)
refiere que la imagen cobra mucha relevancia cuando otorga valia a la institucion,
es decir una valia intangible estratégico para la institucion, posicionar en la mente
de la poblacién para que los tenga presente y sepan de ellos: Hacer la diferencia
con la competencia.

La efectividad de una Imagen corporativa positiva en la poblacién accedera
a la empresa: Ocupar un lugar en la mente de los puablicos: es existir en el publico
porque si eres la primera alternativa de eleccién en su mente, estos te elegiran;
Facilitar la diferencia de la marca frente a las competidoras, a través de una
identidad propia, creando valor para los publicos: es decir, ademas de estar, debes
ser diferente para los usuarios frente a otras empresas y Reducir la influencia de
los elementos situacionales a la hora de comprar: si el pablico tiene informacion
positiva sobre la empresa estos tomaran mejores decisiones (Capriotti, 1999).

En cuanto a la importancia de esta variable, Riel (1997) menciona que una
imagen corporativa afianzada es un estimulo para la oferta y demanda y el prestigio
brindado por los directivos de la empresa brinda posicionamiento a una institucion
gue es la base para su reconocimiento y abundancia; ademas, una imagen
corporativa estable crea una valia preciada a la empresa, y hace la diferencia del
resto porque se adelanta a sus contrincantes. Una imagen corporativa efectiva
puede aumentar la satisfaccion del usuario y la fidelidad hacia la institucion
(Kipkirong et al. 2013).

De esta manera, la Imagen Corporativa y sus dimensiones segun Capriotti
(1999) esta basado en la idea de recepcion, y se diferencia de tres términos
elementales: Identidad Corporativa, Comunicacion Corporativa y Realidad
Corporativa; la Identidad de la empresa es el caracter de esta, lo que es y pretende
ser, es su forma de comportarse, lo que la diferencia de otros, su fortaleza; la
Comunicacion de la Empresa es todo lo que ella informa a sus publicos a través de
los muchos canales de difusion y su comportamiento y, la Realidad Corporativa son
todos los elementos de la empresa: diversas areas, departamentos, sus
trabajadores, bienes, es decir, lo palpable y asociado a la organizacion.

Se definen otros conceptos de diferentes autores con respecto a las

dimensiones de estudio:



Dimensién Servicios: Segun Berry, Bennet y Brown (1989), el servicio esun
proceso, una accion que no origina un elemento tangible sino una transaccion entre
consumidores y proveedores. Para Domenge y Arciniega (2015) entre el marketing
y la psicologia, la Calidad del Servicio hay una dualidad entre calidad interna y
externa, en el cual estan las vivencias dentro de la institucién recibiendo y dando
servicios y externa porque se concentra en la percepcién y las expectativas.

Dimensién Comunicacién corporativa: que alude a la direccidén general hacia
la propagaciéon de informacion a sectores a través de medios estratégicos que
desarrollan informacién para diversos fines interna y externamente (Pratheeba,
2016). La dinamica con la poblacion es valiosa puesto que la informacién es mutua
y aumentard la seguridad en la marca con mas clientes, altos ejecutivos, etc. que
puedan opinar sobre ello destacando las fortalezas y beneficios de la empresa y
ello llevara a un nivel mas de emociones y personalizado (Ku, 2019).

Dimension Elementos visualizados: también conocido como Identidad visual
corporativa en donde se puede diferenciar las empresas de otros adversarios y por
ende, responde a caracteristicas y cualidades que mayormente la organizacion
desea conservar (Phillips et al., 2014). También se conceptualizan como los
elementos internos que forman la base de la empresa, ya que la identidad de marca
es la mision y vision, ya que se relaciona con los empleados y crea una cultura a
través de su ética de trabajo y capacidades Unicas (Greyser y Urde, 2019).

Cabe indicar, que para este estudio se utilizara el modelo Fujun, Mitch y
Barry (2009) quienes mencionan que la Imagen corporativa es un elemento de
discernimiento mental a través de cualidades subjetivas y tiene tres dimensiones:

Servicios: es la asistencia que se da al publico para complacer sus
necesidades.

Comunicacion corporativa: son las acciones informativas de la empresa con
sus publicos (stakeholders).

Elementos visuales: es el conjunto de componentes gréaficos que identifican
y diferencian a la marca de su competencia.

Segun, Sastre (2009) la satisfaccion es la evaluacion de una prestacion de
servicio determinada brindado por un cliente, es un término relacionado con calidad

de servicio, y consiste en la estimacion global en un periodo de tiempo a la



asistencia ofrecida a un cliente. La Satisfaccion del cliente se consigue a través de
tres beneficios, segun Thompson (2005): un cliente satisfecho regresa, con ello el
valor agregado es la fidelidad y por ende, es factible la venta de otros productos o
parecidos en un futuro; el cliente satisfecho informa sus vivencias positivas, en
consecuencia, la organizacion tiene como recompensa la publicidad gratuita que
difunde a su familia, amigos, compafieros de trabajo, etc. y el tercer beneficio, el
cliente satisfecho se aparta de la competitividad, por tal razon, la institucion logra
un lugar posicionado en el mercado; del mismo modo, tiene tres elementos:
Rendimiento Percibido desde el punto de vista del comprador no de la
organizacion y se basa en las apreciaciones de los usuarios y de otros individuos
gue influyen en él, también depende de su actitud o0 emociones y raciocinio mental.

Expectativas son las ilusiones que los clientes desean por conseguir algo y
tiene las siguientes cualidades: Promesas que realiza | organizacién con respecto
a los atributos que otorga el producto o servicio; Experiencias en compras previas;
Opiniones de la familia, amigos, lideres de opinion y Promesas que brinda la
competencia: es preciso sefialar que si baja la satisfaccion no significa una
depreciacion en la calidad de los bienes o servicios, por ello se debe hacer un
seguimiento de las expectativas de los clientes para saber si: Si estan dentro de lo
gue la compafia puede ofrecerles, Si estan en igualdad, mejor o hacia abajo con
su rival en referencia a su usuario comun para que se animen a la compra.

Niveles de Satisfaccidon: después de haber hecho la adquisicion o un servicio
se percibe uno de éstos tres niveles: - Insatisfaccion es cuando el desempefio
percibido no logra la percepcién del comprador, - Satisfaccion es cuando el
desempenio percibido esta a la par de las perspectivas del cliente y Complacencia,
el desempefio recibido sobrepasa las expectativas; Para conocer el grado de
fidelidad de un cliente con respecto a la satisfaccion es: si se siente insatisfecho
buscara otro proveedor inmediatamente, pero si se siente satisfecho sera fiel a su
marca hasta que localice otra oferta mejor y si por el contrario, el usuario satisfecho
sera fiel a una marca debido a que se siente identificado emocionalmente que
supera lo racional.

Por consiguiente, Kotler, P., & Armstrong, G. (2003), indican que las
compafias inteligentes buscan consentir a sus usuarios no solo prometiendo lo que

ellos puedan conceder, y conceder mas después de lo que prometieron. Del mismo



modo, Gronroos (1984) expuso el modelo, la calidad recibida de un servicio como
la consecuencia de un proceso de evaluacién donde el usuario contrasta su
perspectiva con el servicio que cree haber tenido y comprende de tres elementos:
calidad técnica, calidad funcional e imagen corporativa; la dimension de calidad
técnica es cuando el cliente recibe como respuesta del proceso de produccion y
responde a ¢qué consigue?; la dimension, calidad funcional responde a la
funcionalidad de un servicio y responde a ¢cémo el cliente consigue el servicio?
(forma subjetiva) y la imagen corporativa se define por ambos constructos de
calidad y pueden contribuir ademds en la imagen otras variables: factores externos
y en actividades de marketing.

Para Ware et al (1988) definen diez elementos importantes que enmarcan la
satisfaccion del enfermo, es el acceso a los servicios, la predisposicion del
presupuesto, la continuacion de los asistidos, la virtud de los asistidos, el pago de
los productos, la vocacion de servicio, la comunicacion e informacion con el usuario,
el profesionalismo del empleador y su ambiente. Un aspecto basico en el servicio
es el entorno del paciente, es decir, si no hay paciente no existiria la medicina; por
ello, existen dos enfoques de la persona como paciente: el modelo biomédico, que
lo define como una maquina corporal compuesta por un sistema que funcionan en
engranaje y el modelo humanista, que trata al paciente como un sujeto en procesos
de mente y cuerpo integrados en una persona unica. (Elio, 2022).

El paciente: es un individuo que adolece en forma corporal y mental, y se
encuentra especificamente bajo supervision del médico (Diccionario de la Real
Academia de la lengua espafiola — RAE, 2014). Por concerniente, la importancia de
la Satisfaccion del paciente, algunos peritos en el tema Steiber (1998) ha
demostrado que si existe una importante alta correlacion con la satisfaccién del
usuario y calidad del servicio, es decir se requiere lo que implica la necesidad de
comprension de la primera para poder conocer mejor y aumentar la segunda.

El servicio es importante, segun Denton (1989), debido a que hoy en dia, la
analogia entre los que brindan el servicio y los clientes generan muchas
controversias por diferentes motivos; los usuarios se vuelven mas exquisitos al
adquirir un servicio, no solo quieren un mejor servicio, sino que esperan recibirlo.
Calidad y productividad son dos componentes que unidas es igual a la satisfaccion

del cliente y por tanto, este debe ser monitoreado, toda autoridad debe conocer a
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su personal, lo que hace, cédmo lo hace. Por ende, saber como valoran es
imprescindible y el modo del servicio indica una comunicacion importante para
construir estrategias de gestidbn que accedan a una operacion efectiva, segun
Martinez et al. (2001).

Para efectos de la presente investigacion se trabajara con la clasificacion de
Parasuraman, Zeithaml y Berry (1985) quien precisa que la satisfaccion del paciente
es la funcion entre las expectativas de los consumidores sobre el servicio que
reciben y su percepcion del servicio realmente ofrecido por la institucion; elaboraron

el modelo de calidad en el servicio, SERVQUAL, el cual se concentra en
expectativas y experiencias: ambos elementos se consideran partes importantes
de un proceso hacia la mejora continua de calidad que cuenta con 5 dimensiones:

Veracidad y Fiabilidad que infiere la habilidad que tiene la empresa para
realizar la prestacion prometida de manera correcta y persistente.

Capacidad de respuesta, es la aptitud de ayudar al publico y ofrecerles un
servicio efectivo.

Seguridad (garantia) es el intelecto y deferencia demostrados por los
trabajadores en referencia a la prestacion que se ofrece causando seguridad y
confiabilidad.

Empatia: es el grado de atencion particular que se brindan a las instituciones
a sus proveedores.

Elementos tangibles, son los materiales de los ambientes, trabajadores y
otros componentes en los cuales el paciente esta en contacto cuando se presta el

servicio.
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1. METODOLOGIA

3.1 Tipo y disefio de investigacion
3.1.1 Tipo de investigacion:

Por su tipologia en la investigacion se describe como Basica (CONCYTEC,
2018) porque es una exploracion sobre los elementos béasicos y las
cogniciones por las que ocurre esta relacion, evento, causa o idoneidad en
particular. Proporciona una vision sistematica y profunda del estudio en
cuestion y el andlisis profundo y conclusiones cientificas y l6gicas sobre la
investigacion y ayudard a construir una linea de trabajo con argumentos y
resultados claves.

3.1.2 Disefo de investigacion:

e EIl disefio de Investigacion es No Experimental, transversal descriptivo
correlacional, porque trata a las variables y las interrelaciones que ocurren
entre ellas y su influencia en los resultados, no hay manipulacion en dichas
variables y se enmarca en un tiempo determinado (Hernandez-Sampieri y
Mendoza, 2018). En este trabajo lo que se busca es explicar la relacion entre
imagen corporativa y la satisfaccion del paciente en un hospital de nivel Ill-I,
San Juan de Miraflores, 2023.

3.2 Variables y operacionalizacion:

En cuanto alas variables y su operacionalizacion, Flores (2007) enuncia que
las variables son caracteristicas que tienen una valia y son elementos de la
hipétesis. Las variables operacionales formulan las peculiaridades mas
notorias, las que dan base a su célculo, y precisan sus indicadores como
elementos mas concretos en su forma.

Definicion conceptual de la variable 1: Fujun, Mitch y Barry (2009)
mencionan que la imagen corporativa es un elemento de discernimiento
mental a través de cualidades subijetivas y tiene tres dimensiones.

e Definicion operacional de la variable 1: la Imagen Corporativa sera
medida a través de un cuestionario que cuenta con 18 preguntas cual tiene
tres dimensiones: Servicios, Comunicacion corporativa e ldentidad visual.

e Definicién conceptual de la variable 2: Parasuraman, Zeithaml y Berry

(1985) menciona que es la diferencia entre las expectativas de los
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consumidores sobre el servicio que reciben y su percepcion del servicio
efectivo otorgado por la institucion.

e Definicion operacional de la variable 2: Serd medido a través del
cuestionario con 16 preguntas adaptado del modelo Servqual, que fue
propugnada por Zeithaml, Parasuraman y Berry (1993): Veracidad y
fiabilidad, Capacidad de respuesta, Seguridad, Empatia y Elementos
tangibles. Para determinar el nivel de la variable sera: bajo, medio y alto.

3.3 Poblaciéon, muestray muestreo

3.3.1 Poblacion: pacientes que acuden por consulta externa al nosocomio
de nivel llI-I provenientes de los distritos de Lima Sur que comprende: Villa
Maria del Triunfo, Chorrillos, Barranco, Villa El Salvador, San Juan de
Miraflores, Surco, etc. Ademas, como es un establecimiento de salud de
referencias porque atiende pacientes con enfermedades complejas que
requieren cirugias, hospitalizacion, tratamiento especializado, etc. se
coordina con los diferentes hospitales de provincia (Cafiete, Apurimac, Ica,
Ayacucho, etc.) para el traslado respectivo a nuestra institucion. (350 en
turno tarde).

e Criterios de inclusidén: hombres y mujeres mayores de edad que oscilan
entre los 18 afios y 70 afios aproximadamente, pacientes continuadores
(acuden por segunda vez como minimo al nosocomio), pacientes que con
voluntad participen de la encuesta.

e Criterios de exclusion: pacientes menores de edad, pacientes que no
desean participar, acompafantes de los pacientes, pacientes mayores de 70
afios de edad, pacientes que acuden por primera vez al nosocomio,
trabajadores y pacientes con discapacidades intelectuales o retardo mental
gue no se puedan expresar con facilidad.

3.3.2 Muestra: son 80 pacientes continuadores que acuden a consulta
externa en turno tarde

3.3.3 Muestreo: No Probabilistico Intencional por Conveniencia: el cual es
a eleccion y de acuerdo a la conveniencia del investigador porque
accede a seleccionar la cantidad de colaboradores que pueda haber

en el trabajo de investigacion. La seleccion de los participantes se
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realiza mediante expertos que establecen criterios a seguir. (Cossio,
2015)

3.3.4 Unidad de analisis: son pacientes continuadores mayores de edad
entre 18 y 70 afios que se atienden en consulta externa en turno tarde.

3.4 Técnicas e instrumentos de recoleccién de datos

La técnica fue encuesta y como instrumento, el cuestionario que consta de
18 preguntas. Los indicadores de la variable 1: Servicios y sus indicadores:
Calidad de servicio, Atencion del personal, Servicios médicos Yy
Equipamiento; Comunicacion Corporativa y sus indicadores: Difusion en
plataformas virtuales, Demostracion de valores del personal y Difusion en los
ambientes y Elementos visualizados con sus indicadores: Equipos y
materiales disponible, Grado de pulcritud en los trabajadores, Identidad
institucional e Infraestructura adecuada. . Para el analisis de la variable 2:
Satisfaccion del paciente se realizé el cuestionario teniendo un total de 16
preguntas. Los indicadores de la variable 2: Veracidad y Fiabilidad y sus
indicadores: Capacidad para solucionar los problemas, Cumplimiento del
servicio y Nivel de calidad del servicio; Capacidad de respuesta y sus
indicadores: Disposicion de atencién, Cumplimiento de plazos
administrativos, Inmediatez en los servicios e Informacion de los tramites
administrativos; Seguridad y sus indicadores: Confianza, Cortesia y
Conocimiento; Empatia y sus indicadores: Atencion personal, Velar por los
intereses de los pacientes y Horarios de atencion y Elementos tangibles con
sus indicadores: Equipamientos modernos, Materiales informativos e
Infraestructura visualmente atractiva.
Escala de medicion: sera ordinal de tipo Likert, segun, Maldonado (2012),
es un instrumento de recoleccidén de informacién cuantitativa para ambas
variables, con una serie de items a modo de afirmaciones para visualizar
la reaccién de la persona y medir el grado de conformidad: son cinco
opciones de respuesta mas usado, donde a cada categoria se le brinda un
agregado numérico que resultara una puntuacion de 1 a 5: Totalmente
satisfecho (05), Satisfecho (04), Ni satisfecho ni insatisfecho (03),

Insatisfecho (02) y Totalmente insatisfecho (01).
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La informacién fue ingresada a Microsoft Excel, las variables fueron
analizadas en Microsoft Excel y en SPSS Vp 23. En cuanto a la
confiabilidad, Herndndez et al. (2018) manifiesta si los instrumentos
realizados producen efectos que tienen un nivel de consistencia y
coherencia, son confiables. En el trabajo de investigacion se realiz por el
calculo del Alfa de Cronbach, pero primero con una prueba piloto de 20
pacientes pertenecientes a un nosocomio, semejante a la muestra de
investigacion.

3.5 Procedimientos

a. Elaboracion del proyecto de tesis
Primero, se escogio el problema de investigacion, se definio las
variables en estudio a través de la observacion y se recabo la
informacion con respecto al tema de mi investigacion. Luego, elaboro
los objetivos que pretendo conseguir e hipotesis que deseo comprobar
con respecto a mi trabajo de investigacion y con ello, las matrices. Se
busco informacion como tesis, libros, etc., para tesis. Posteriormente,
se hizo la presentacion del proyecto de tesis al asesor para su
respectiva revision, correccion y aceptacion.

b. Conformidad del instrumento
Para establecer la conformidad de los instrumentos se realizaron las
pruebas de validez y confiabilidad mediante juicio de expertos, los
cuales fueron 3: Mg. Milagros Galvan Borda, MC José Perea Torres y
Psic. Juan Carlos Robles Paredes.
El coeficiente de fiabilidad en el instrumento para la medicion de la
primera variable imagen corporativa es 0,931 y la segunda variable
satisfaccion del paciente es 0,955, por lo tanto, se ha concluido que los
instrumentos evaluados muestran confiabilidad muy alta.

c. Aplicacion del instrumento
La actividad tuvo una estructura para realizar las encuestas debido a
gue esta se realizaba en turno tarde de consulta externa en la quincena
de julio de 2023. El transcurso de la labor estuvo sujeto a la disposicion
del horario de los pacientes mayores de edad, quienes estaban

esperando en consultorio y algunos de ellos no deseaban participar
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puesto que estaban atentos al llamado del médico para su atencién o
en su defecto el acompafiante queria responder la encuesta y se
indicaba que era especificamente al paciente.

En cuanto, a los limites de la aplicacién, los que impidieron el trabajo de
campo por los limitantes fue el horario puesto que trabajo en la mafana
y en la tarde acudia a realizar las encuestas a los pacientes en el
nosocomio.

3.6 Método de analisis de datos

La informacién estadisticamente se establecié mediante Microsoft Excel
con cuadros que contienen las valoraciones del 01 al 05 de las
contestaciones brindadas en ambos cuestionarios. Se recolecto y codifico
los datos obtenidos por los pacientes mediante la encuesta que estuvo
conformada por los items de cada variable con el puntaje correspondiente
y con ello, exportar esa base de datos al software IBM SPSS Statistics.

3.7 Aspectos éticos

Durante la elaboracion de la presente, asi como en la recoleccion de datos
y analisis respectivo, utilizando la norma APA 7° edicién, se efectud
estrictamente con el Cédigo de Etica en Investigacion de la Universidad
Cesar Vallejo, que detalla los lineamientos éticos y de conducta que deben
tener los expertos como, proteger el respeto de los participantes,
reconociendo su valor y autonomia, actuando con equidad, respeto y rigor
cientifico. Buscando siempre el bienestar de los pacientes y disminuyendo
los perjuicios que puedan afectarlos. Asimismo, se realizo la Certificacion
de Conducta Responsable en Investigacion (CRI) conforme a lo solicitado

y se adjunta a la presente.
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IV RESULTADOS

Andlisis descriptivo de la variable Imagen Corporativa

Tabla 1
Niveles de la variable Imagen corporativa

Imagen corporativa

Frecuencia Porcentaje
Bajo 8 10%
Medio 54 68%
Alto 18 23%
Total 80 100%

Nota: Base de datos (Ver anexo)

Interpretacion: en la tabla 1 se percibe un nivel medio de 68% con respecto a la

imagen corporativa
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Tabla 2

Niveles de la dimensién imagen corporativa

Comunicacion

Servicios corporativa Elementos visualizados
% % f %
Bajo 8 10% 6 8% 10 13%
Medio 44 55% 42 53% 48 60%
Alto 28 35% 32 39% 22 27%
Total 80 100% 80 100% 80 100%

Interpretacion: en la tabla 2 se percibe en Servicios un nivel medio de 55%,
Comunicacion corporativa con 53% y Elementos visualizados un nivel medio con

60%
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Tabla 3
Niveles de la variable Satisfaccion del paciente

Satisfaccion del paciente

Frecuencia Porcentaje
Bajo 8 10%
Medio 48 60%
Alto 24 30%
Total 80 100%

Interpretacion: en la tabla 3 se percibe que hay un nivel medio de 60%, nivel alto
con 30% y nivel bajo con 10%
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Descripcion de los resultados segun las dimensiones de satisfaccion del

paciente

Tabla 4

Frecuencia y porcentaje de los niveles

Veracidad y Capacidad de Elementos
fiabilidad respuesta Seguridad Empatia tangibles
f % f % f % f % f %
Bajo 34 43% 28 35% 26 33% 14 18% 2 3%
Medio 24 30% 42 53% 22 28% 32 40% 30 38%
Alto 22 27% 10 12% 32 39% 34 42% 48 59%
Total 80 100% 80 100% 80 100% 80 100% 80 100%

Interpretacion: En la tabla 4 Veracidad y fiabilidad, el 43%, se encuentran en un

nivel bajo, Capacidad de respuesta en 53% de nivel medio, Seguridad, el 39%, en

nivel alto, Empatia, el 42% en nivel alto y Elementos tangibles, el 59% de pacientes

en nivel alto.
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Andlisis inferencial

Prueba de normalidad

Tabla 5
Prueba de normalidad de la variable Imagen corporativa y Satisfaccion del
paciente
Kolmogorov-Smirnov?
Estadistico al
Imagen corporativa ,363 80 ,000
Servicios ,305 80 ,000
Comunicacion corporativa ,302 80 ,000
Elementos visualizados 321 80 ,000
Satisfaccion del paciente ,330 80 ,000
Veracidad y fiabilidad ,273 80 ,000
Capacidad de respuesta ,284 80 ,000
Seguridad ,261 80 ,000
Empatia ,270 80 ,000
Elementos tangibles ,382 80 ,000

Nota: gl=grados de libertad p=significancia

Interpretacion: En la tabla 5 Se realiz6 la prueba Kolmogorov-Smirnov porque la

muestra es de mas de 50 personas y el nivel de significancia es menor a 0.05 (p =

.00) en ambas variables, es decir, la muestra se ajusta a una distribucion no normal

y se recomienda el uso de estadisticos no paramétricos.
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VALIDACION DE HIPOTESIS

Prueba de hipoétesis General

Ho:  No existe relacién significativa entre Imagen corporativa y Satisfaccién del

paciente en un hospital de nivel Ill-I, San Juan de Miraflores, 2023.

Ha:  Si existe relacion significativa entre Imagen corporativa y Satisfaccién del

paciente en el contexto mencionado.

Tabla 6

Andlisis de hipétesis general

Imagen  Satisfaccion

corporativa del paciente

Imagen Coeficiente de 1,000 ,488™
corporativa correlacion

Sig. (bilateral) ,001

Spearman  gatisfaccion Coeficiente de ,488™ 1,000
del paciente correlacion

Sig. (bilateral) ,001
N 80 80

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

Interpretacion: se evidencia el Rho de Spearman = ,488 que indica una magnitud

moderada y de tendencia positiva entre ambos constructos, es decir, se rechaza la

hipétesis nula y se acepta la relacion entre Imagen corporativa y Satisfaccion del

paciente.
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Prueba de hipotesis especifica 1

Ho:  No existe relacion significativa entre Servicios y Satisfaccion del paciente en

el contexto de estudio.

Ha:  Si existe relacion significativa entre Servicios y Satisfaccion del paciente en

la institucion mencionada.

Tabla 7

Analisis de la hipétesis especifica 1

Imagen  Satisfaccién
corporativa del paciente

Imagen Coeficiente de 1,000 479"
corporativa correlacion
Sig. (bilateral) : ,000
Spearman  gatisfaccion Coeficiente de 479" 1,000
del paciente correlacion
Sig. (bilateral) ,000
N 80 80

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

Interpretacion: se evidencia el Rho de Spearman = ,479 de magnitud moderada y
positiva entre ambos constructos evidenciando relacién significativa y por lo tanto,
se rechaza la hipétesis nula y se acepta la relacion entre Servicios y Satisfaccion

del paciente.
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Prueba de hipétesis especifica 2

Ho: No existe relacion significativa entre Comunicacién corporativa y

Satisfaccion del paciente en el nosocomio mencionado lineas arriba..

Ha:  Si existe relacidn significativa entre Comunicacion corporativa y Satisfaccion

del paciente en dicho contexto.

Tabla 8
Andlisis de la hipétesis especifica 2

Imagen Satisfaccion
corporativa del paciente

Imagen Coef. de correlacion 1,000 ,555™
corporativa ;g pjjateral) . 000
Rho de N 80 80
Spearman Satisfaccion Coef. de correlacion ,555™ 1,000
del paciente g (pijateral) 000
N 80 80

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

Interpretacion: se evidencia el Rho de Spearman = ,555 que indica una magnitud
moderada y de tendencia positiva entre las variables, con un p = 0.000 (p < 0.05)
evidenciando relacion significativa y, se rechaza la hipétesis nula y se acepta la

relacion entre comunicacion corporativa y satisfaccion del paciente.
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Prueba de hipétesis especifica 3

Ho:  No existe relacidn significativa entre elementos visualizados y satisfaccion

del paciente en el nosocomio mencionado.

Ha:  Si existe relacion significativa entre elementos visualizados y satisfaccion del
paciente en el establecimiento de salud analizado.

Tabla9
Andlisis de la hipotesis especifica 3

Imagen  Satisfaccién
corporativa del paciente

Imagen Coeficiente de 1,000 ,518™
corporativa correlacion
Sig. (bilateral) : ,000
Spearman  gatisfaccion Coeficiente de ,518™ 1,000
del paciente correlacion
Sig. (bilateral) ,000
N 80 80

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

Interpretacion: se evidencia, Rho de Spearman = ,518 de magnitud moderada,
tendencia positiva entre ambos constructos con un p = 0.000 (p < 0.05)
evidenciando relacion significativa y por lo tanto, se rechaza la hipotesis nula 'y se

acepta la relaciéon entre elementos visualizados y satisfaccion del paciente.
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Tabla 10

Imagen corporativa y Satisfaccion del paciente

Tabla cruzada ambas variables

Satisfaccion del paciente

Bajo Medio Alto Total
Bajo f 0 8 0 8
% 0% 10% 0% 10%
Imagen Medio f 8 36 10 54
corporativa % 10% 45% 13% 68%
Alto f 0 4 14 18
% 0% 5% 18% 23%
Total f 8 48 24 80
% 10% 60% 30% 100%

Interpretacion: se concluye que declararon que satisfaccion del paciente es un 60%

como medio.
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Tabla 11

Servicios * satisfaccion del paciente

Tabla cruzada: dimensién y variables

Satisfaccion del paciente

Bajo Medio Alto Total

Bajo f 2 6 0 8

% 3% 8% 0% 10%

Servicios Medio f 6 30 8 44
% 8% 38% 10% 55%

Alto f 0 12 16 28

% 0% 15% 20% 35%

Total f 8 48 24 80
% 10% 60% 30% 100%

Interpretacion: se refleja que en Servicios, declararon que la satisfaccion es en 60%

como nivel medio.
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Tabla 12
Comunicacioén corporativa*Satisfaccion del paciente

Tabla cruzada: dimensién y variable

Satisfaccion del paciente

Bajo Medio Alto Total

Bajo f 0 6 0 6

Comunicacion % 0% 8% 0% 8%
Corporativa  Medio f 8 30 4 42
% 10% 38% 5% 53%

Alto f 0 12 20 32

% 0% 15% 25% 40%

Total f 8 48 24 80
% 10% 60% 30% 100%

Interpretacion: Se establece que en Comunicacion Corporativa declararon que

Satisfaccion del paciente tiene un 60% como nivel medio.
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Tabla 13
Elementos visualizados*Satisfaccion del paciente

Tabla cruzada: dimensién y variable

Satisfaccion del paciente

Bajo Medio Alto Total

Bajo f 0 8 2 10

Elementos % 0% 10% 3% 13%
visualizados Medio f 8 36 4 48
% 10% 45% 5% 60%

Alto f 0 4 18 22

% 0% 5% 23% 28%

Total f 8 48 24 80
% 10% 60% 30% 100%

Interpretacion: Se determina de los Elementos visualizados que la satisfaccion del

paciente es 60% nivel medio.
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V. DISCUSION

Los hallazgos encontrados evidencian que se determina el grado de
correlacion del objetivo general entre Imagen corporativa y Satisfaccion del paciente
en el contexto mencionado que calific6 como moderada (rs = 0,488; P. Valor <0.05).
Es decir, que del 100% de los pacientes, el 10% manifestaron que la satisfaccion
del paciente es baja, un 60% como medio y un 30% como alto. Dicho resultado
coincide con Bravo (2019) en su trabajo titulado, La Imagen corporativa y su relacién
con la satisfaccion de usuario que se encuentra dentro del rango como moderada
(rs =0,487; P. Valor < 0.05). Cabe indicar que, en la clinica mencionada, se hizo la
muestra al azar con usuarios de consulta externa, independientemente si eran
usuarios nuevos o continuadores, tampoco habia limite de edad, pero si eran
mayores de edad. La coincidencia es que ambos nosocomios son de nivellll-

I. Por ende, ambos nosocomios deben esforzarse en mejorar su imagen para que
ambos constructos puedan aumentar y con ello, habra una calidad en la atencion
gue se verda reflejada en pacientes con menos estancia en la institucion En
consecuencia, también concuerda con Gonzales (2021) en su trabajo, La relacion
entre ambos constructos se revela que si existe una relacion positiva. La correlacion
Spearman fue de 0.528, por consiguiente, ambos constructos tienen una
correlacion positiva considerable. Sin embargo, tomé diferentes dimensiones para
la variable Imagen Corporativa, las cuales se detallan a continuacion: Contacto
personal, Relaciones interpersonales y Medios masivos, que no concuerdan con las
dimensiones planteadas: Servicios, Comunicacién corporativa y Elementos
visualizados, pero tienen las mismas variables, la relacién entre Imagen corporativa
y satisfaccion del usuario en donde se revela que si existe una relacion positiva. La
correlaciéon Spearman fue de 0.528, por consiguiente, ambos constructos tienen

una correlacién positiva considerable.

Segun Capriotti (2004), refiere que la imagen cobra mucha relevancia
cuando otorga valia a la institucion, es decir una valia intangible estratégico para la
institucién, posicionar en la mente de la poblacion para que los tenga presente y
sepan de ellos: Hacer la diferencia con la competencia. También coincide con
(Kipkirong et al. 2013), quien manifiesta que dicha variable puede aumentar la

satisfaccion del usuario y la fidelidad hacia la institucién. Para Thompson (2005)
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existen tres beneficios de conseguir la satisfaccion: un cliente satisfecho regresa,
con ello el valor agregado es la fidelidad y por ende, es factible la venta de otros
productos o parecidos en un futuro; el cliente satisfecho informa sus vivencias
positivas, en consecuencia, la organizacion tiene como recompensa la publicidad
gratuita que difunde a su familia, amigos, comparieros de trabajo, etc. y el tercer
beneficio, el cliente satisfecho se aparta de la competitividad, por tal razén, la
institucion logra un lugar posicionado en el mercado. En tanto, Kato & Tsuda (2018)
menciona que la imagen, simboliza la infraestructura, recursos humanos y equipos
optimos adecuados con el atributo diferenciador de una empresa, por lo que una
buena imagen crea fidelidad en el cliente.

De igual manera, en el resultado del primer objetivo especifico, se evidencia
gue, existe relacion moderada positiva, entre Servicios y Satisfaccion del paciente
en un hospital de nivel IlI-1, San Juan de Miraflores, 2023 con Rho Spearman=,479,
p< 0.05. Al respecto, en la dimension Servicios se visualiza que el 10%, estan en
nivel bajo, el 55% en el medio y 35% en un nivel alto. Es decir, del 100% de los
pacientes, el 10% declararon que la satisfaccion del paciente es baja, un 60% como
medio y un 30% como alto. El cual, concuerda con Bravo (2019) en la dimension
de Servicios y Satisfaccion del usuario en donde la correlacién fue de 0,504, es
decir moderada. Sin embargo, se debe especificar que el personal que acude a la
clinica para su atencion son pagantes en cambio en el hospital, la mayoria de
pacientes (98%) tiene un Seguro Integral de Salud gratuito, sin duda para tomarlo

en cuenta antes de la medicion.

Un aspecto basico en el servicio es el entorno del paciente, es decir, si ho
hay paciente no existiria la medicina; por ello, existen dos enfoques de la persona
como paciente: el modelo biomédico, que lo define como una maquina corporal
compuesta por un sistema que funcionan en engranaje y el modelo humanista, que
trata al paciente como un sujeto en procesos de mente y cuerpo integrados en una
persona unica. (Elio, 2022). Asimismo, para Domenge y Arciniega (2015) entre el
marketing y la psicologia, la Calidad del Servicio hay una dualidad entre calidad
interna y externa, en el cual estan las vivencias dentro de la institucién recibiendo y

dando servicios y externa porgque se concentra en la percepcion y las expectativas.
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La dimensién Servicios se refiere a la calidad en la atencién, el tiempo de
espera del paciente hacia su atencién meédica, si le brindan orientacion al paciente
cuando ingresa al nosocomio, si los servicios médicos y los equipos cumplen con
sus expectativas, es decir todo ello concierne a la prestacion que se brinda en la
institucion y estd en un nivel medio, lo que indicaria mejorar para subir dichos
porcentajes y cumplir con la misién del hospital que es prevenir, proteger, curar y

rehabilitar a los pacientes desde su nacimiento hasta su deceso.

Alban (2006), por lo que se refiere a la calidad de la gestion afirma que esta
intrinsicamente unida con el recurso humano de una empresa, es decir no habra
calidad sino hay calidad en su gente, una institucion con personal capaz y sensata
de su responsabilidad con la calidad puede ser acreedor de un beneficio
diferenciado. Comunmente, se hace referencia a los servicios a una seccion que es
la prestacion del servicio, el cual no es medible, sino por el contrario es un elemento
intangible que en el quehacer diario estamos involucrados ya sea como

compradores o0 consumidores.

El servicio es importante, segun Denton (1989), debido a que hoy en dia, la
analogia entre los que brindan el servicio y los clientes generan muchas
controversias por diferentes motivos; los usuarios se vuelven mas exquisitos al
adquirir un servicio, no solo quieren un mejor servicio, sino que esperan recibirlo.
Calidad y productividad son dos componentes que unidas es igual a la satisfaccion
del cliente y por tanto, este debe ser monitoreado, toda autoridad debe conocer a

su personal, lo que hace, como lo hace.

En el segundo objetivo especifico, se establece que, existe relacién
moderada positiva, entre Comunicacion corporativa y Satisfaccion del paciente en
el contexto de este estudio con Rho Spearman= ,555, p< 0.05. Es decir, la
percepcion de pacientes en Comunicacién Corporativa, el 8% se encuentra en nivel
bajo, el 53% en medio y 39% en nivel alto. La conclusion es que el 100% de los
pacientes en Comunicacion corporativa, el 10% declararon que la satisfaccion del
paciente es baja, un 60% como medio y un 30% como alto. Esto difiere con Bravo

(2019) que, obtuvo el grado de correlacion de 0,136 como muy baja corroborando
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a Capriotti (1999) quien menciona que la Comunicacion de la Organizacion es todo
lo que la empresa comunica a la poblacién por medio de los diversos medios de
difusion y su comportamiento. La difusion en medios en una institucion privada es
mas amplia y tiene mayor cobertura que un nosocomio que depende del Estado
pues no tiene el alcance ni la publicidad de una empresa privada o que tiene
mayores recursos. En este caso, amerita potenciar los medios informativos y

plataformas virtuales para su posicionamiento en la poblacién.

Al respecto, Matilla (2009) quien explicé que la imagen es un término
intrinseco que esta unido al discernimiento de cada individuo y por ello, la imagen
corporativa no lograra ser real ni racional. Es decir, cada individuo tiene una idea
de lo que siente ante cualquier empresa por sus vivencias y experiencias ya sean
buenas o malas. Para Ware et al (1988) define diez elementos importantes que
enmarcan la satisfaccion del enfermo, es el acceso a los servicios, la predisposicion
del presupuesto, la continuacion de los asistidos, la virtud de los asistidos, el pago
de los productos, la vocacion de servicio, la comunicaciéon e informacion con el

usuario, el profesionalismo del empleador y su ambiente.

El paciente: es un individuo que adolece en forma corporal y mental, y se
encuentra especificamente bajo supervision del médico (RAE, 2014). Por
concerniente, la importancia de la Satisfaccion del paciente, algunos peritos en el
tema Steiber (1998) ha demostrado que si existe una importante alta correlacion
con la satisfaccion del usuario y calidad del servicio, es decir se requiere lo que
implica la necesidad de comprension de la primera para poder conocer mejor y

aumentar la segunda.

En el tercer objetivo especifico, se establece que, si existe relacidén
moderada, tendencia positiva, entre Elementos visualizados y Satisfaccion del
paciente en un hospital de nivel llI-I, San Juan de Miraflores, 2023. (Rho Spearman=
,518, p< 0.05). En cuanto a la percepcion de pacientes en la dimensién Elementos
visualizados, el 13%, que representa 10 pacientes se encuentran en nivel bajo, el
60% (48) medio y 27% (22) pacientes en nivel alto. Se concluye que el 100% de

pacientes, el 10% declararon que la satisfaccion del paciente es baja,
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un 60% como medio y un 30% como alto. Sin embargo, esto no concuerda con
Bravo (2019) debido a que en su estudio tiene el grado de correlacion de 0,212
como baja. En ese sentido, los elementos visualizados comprenden la
infraestructura, bafios, pasadizos, equipos modernos y la vestimenta del personal,
etc. una informacién relevante puesto que hay una diferencia entre un nosocomio
gue depende del Ministerio de Salud y una empresa privada. Por tanto, se debe
corregir porque todo ello influye en la imagen de la institucion y hace que se
diferencie de otros con ambientes aptos y adecuados para la atencion de pacientes.
Un ambiente célido repercute en la tranquilidad y serenidad de los pacientes.

Del mismo modo Fujun, Mitch y Barry (2009) menciona que los Elementos
visualizados es |lo que hace a una marca, lo que producen y laimagen que proyecta
con servicios y productos, el cual diferencia de otras. También el término, Identidad
visual corporativa en donde se puede diferenciar las empresas de otros adversarios
y, por ende, responde a caracteristicas y cualidades que mayormente la
organizacion desea conservar (Phillips et al., 2014). Por ende, saber cdmo valoran
es imprescindible y el servicio brinda informacién importante para cimentar
procesos de gestion que permitan una operacion efectiva, segun Martinez et al.
(2001).

Por dltimo, este estudio toma notabilidad en la realidad actual debido a que
busco poder comprender que una Imagen corporativa positiva pueda aumentar la
Satisfaccion del paciente o de lo contrario, de manera negativa. Para que se realice
una imagen corporativa positiva es decir que sus pacientes puedan confiar en su
institucién porque ofrece una atencién intachable, en especial con sus médicos,
guienes son la causa por el que los pacientes acuden a los nosocomios para curar
sus dolencias, aminorar su dolor y acompariarlos en el proceso es importantisimo
el recurso humano. Es un bien intangible, que ayudara en el proceso del enfermo
con vocacion de servicio, profesionalismo, empatia y solidaridad en su pronta

recuperacion.
Un hospital vale por su personal y no por sus equipos de ultima tecnologia

porque cuidar a un paciente, se hace con esmero y dedicacién: todos en algun

momento hemos sido pacientes y queremos ser bien atendidos. Si bien es cierto,
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el sistema de salud tiene carencias y no esta del todo funcionando correctamente,
somos nosotros, el personal, que hara que un centro de salud tenga una imagen

positiva para el bienestar de la poblacion.
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VI. CONCLUSIONES

Primero: Se evidencia que, existe relacion de significancia moderada positiva, entre
ambos constructos en un hospital de nivel Ill-l, San Juan de
Miraflores, 2023. Por tanto, para una mejor gestion en la Imagen
corporativa se debera aumentar la satisfaccion del paciente con
estrategias en la calidad de atencion del personal de salud, motivo por
el cual los pacientes acuden a la institucion para curar y aminorar sus

dolencias.

Segundo: Se evidencian que, existe relacién de significancia moderada positiva,
entre Servicios y Satisfaccion del paciente en el contexto mencionado.
En ese sentido, el trato a los pacientes influye en la mejora de su
estado de animo y, por consiguiente, el malestar que lo aqueja
disminuird y su recuperacion sera inmediata, por tanto, se debe
brindar talleres de sensibilizacion con mayor énfasis al personal

asistencial.

Tercero: Se infiere que existe relacion de significancia moderada positiva entre
Comunicacion corporativa y Satisfaccion del paciente en un hospital
de nivel llI-I, San Juan de Miraflores, 2023. Sin duda, un hospital
siempre esta brindando y generando informacion ya sea de manera
positiva 0 negativa sobre su institucion. Por ello, es importante
conocer la opinion de sus usuarios para determinar en qué se debe

corregir, aminorar y aumentar para beneficio de los pacientes.

Cuarto: El desenlace es que, si existe relacion de significancia moderada positiva,
entre Elementos visualizados y Satisfaccion del paciente en el
contexto analizado. El aspecto en una institucion es visualmente
atractivo y dice mucho de la institucion, por tanto, se debe trabajar en
mejorar todo aquello que genere contacto visual con los usuarios:

ambientes, equipos adecuados, etc.
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VIl. RECOMENDACIONES

Primero: A la alta direccion general del hospital de nivel lll-I, San Juan de Miraflores

promocionar la ayuda social gratuita en beneficio de la poblacion mas
vulnerable para que haya notoriedad en la institucion con personal
identificado en valores y con responsabilidad social.

Segundo: Asimismo, encargar a la direccion general se realice la elaboracién de un

Tercero: De

plan de Comunicaciones con objetivos claros para aumentar la
Imagen corporativa y Satisfaccion del paciente, pero con mayor
énfasis en la Comunicacién corporativa realizando campafas de
prevencion en salud gratuita para dar a conocer las especialidades
gue se atienden en la institucion a través de la pagina web y

plataformas virtuales.

la misma manera, gestionar con el personal encargado, las redes
sociales para una mejor visibilidad y contenido del hospital en
Facebook y plataforma web e implementar Instagram y Twitter:
interactuando con los seguidores, optimizando la publicacion con
temas de interés a los pacientes en Como prevenir enfermedades,
alimentacion saludable, cirugias de alta complejidad, fortalezas del
nosocomio, etc. Asimismo, tendra que optimizar el disefio de las
imagenes, banners, folletos dentro de la institucion con informacién

valiosa para los pacientes nuevos y continuadores.

Cuarto: Brindar talleres de sensibilizaciéon al personal médico, licenciados en

enfermeria, Técnicos de enfermeria, es decir todo el personal
asistencial para brindar un mejor trato a los pacientes con paciencia,
amabilidad y respeto. Ademas, de fortalecer con charlas de
capacitacion al personal asistencial y administrativo para mejorar la
identificacibn con la institucion y la comunicacion entre los

trabajadores haciendo uso de la practica de valores.
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Anexo 01: Matriz de consistencia

ANEXOS

MATRIZ DE CONSISTENCIA

PROSENR ORI [POTESSOeNeRA [VARIA|DIMENSI[IND  [ITEMS e
BLE ONES ICA
DO
RE
S
¢Cual es la relacionDeterminar la [Existe relacion entre s li . - . Tipo de Poblacion:
bue  exste  entrelrelacion entre |Imagen  corporativa Servicios g;v?gg de g hospital ofrece servicios de calidad g;:iséigacién: Pacienteds
Imagen corporativalmagen corporativa |Satisfaccion del paciente Considera que el tiempo de espera para ggﬁsﬁ; ena
y Satisfaccion dely Satisfaccion del [en un hospital de nivel 1114 Nivel de

paciente en un
hospital de nivel Il
I, San Juan de
Miraflores, 2023?

paciente en un
hospital de nivellll-I,
San Juan de
Miraflores, 2023.

I, San Juan de Miraflores,
2023.

Imagen Corporativa

su atencion es el adecuado.,

Atencion del

El personal del hospital se muestra atento

personal en solucionar sus dudas
El personal le brinda orientacion al
ingresar al hospital.
Servicios Los servicios médicos cumplen con sus
meédicos expectativas.

Equipamiento

Los equipos del hospital satisfacen sus
necesidades.

Comunicacio
n corporativa

Difusion en
plataformas
virtuales

El hospital realiza difusion en medios de
comunicacién (pagina web, redes
sociales) adecuados para promocionar
sobre sus servicios.

La institucién difunde en redes sociales
sobre las campafas de salud que realiza

Demostracién
de valores del

El personal del nosocomio demuestra
actitudes de practica de valores como:

los ambientes

personal puntualidad, respeto y honestidad.
Considera que el personal se encuentra
capacitado.

Difusion en |Los banners, gigantografias, paneles que

se utilizan en los ambientes son atractivos
e informa correctamente.

Los letreros, flechas, sefialética le orientan
adecuadamente.

investigacion:
Correlacional

Enfoque de
investigacion:
cuantitativo

Disefio de
investigacion: No
experimental-
transversal

externa en turno
tarde.

Muestreo No
Probabilistico
Intencional por
Conveniencia :
80

Pacientes
continuadores
entre

hombres y
mujeres
mayores de
edad.
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Equipos 'y

Los consultorios cuentan con los equipos

Elementos : : ! o
visualizados |materiales |disponibles para su atencion
disponibles |Considera que los equipos del hospital son
de buena calidad
PROBLEMAS OBJETIVOS HIPOTESIS Grad_o de _Los trabajadores tienen vestimenta
ESPECIFICO ESPECIFICOS ESPECIFICAS pulcritud en |impecable y adecuada.
s .
trabajadores
Identi - .
irc:gti ':ucciz?gnal El personal esta identificado con la
institucion.
¢Cudl es la relaciér{Determinar la| Existe relacion entre los Infraestructur |Considera que la institucién cuenta con
Ie””e "?Sf Serviciosyrelacion  entre  los| Servicios y la aadecuada |3 infraestructura apropiada para los
a $at|ts accion delgervicios v la Satisfaccion del servicios que brinda
paciente en un|a_. = . . 0 aa. .
hospital de nivel (I1-| Satisfaccion — del| paciente en un hospital Los bafios, pasadizos y consultorios son
| San Juan de paciente  en un| de nivel Ill-l, San Juan agradables y aptos
Miraflores, 20237  |hospital de nivel lli-l,| de Miraflores, 2023. Veracidad y Capacidad para | Disposicion del personal para solucionar algin reclamo.
San Juan de fiabilidad solucionar los Técnica:
Miraflores, 2023. problemas.
— — - - Encuesta
Cumplimiento del |Su atencién se realiza en la cita programada.
Sevicio Instrumento:
Nivel de calidad del |Atencién esperada del personal . L
- — - — - — servicio cuestionario
¢ Cudl es larelacion|Determinar larelacion| Existe relacion entre la Escala de
entre lalentre lajComunicacion Capacidad de Disposicion de Disposicion en atender sus dudas. medicion: Likert
Comunicacion Comunicacion corporativa y I respuesta atencion
corporativa y Igcorporativa y  IgSatisfaccion del paciente Cumplimiento de  |El personal cumple conforme a ley los plazos
Satisfaccion delSatisfaccion dellen un hospital de nivel Ill{ plazos administrativos.
. . . QL administrativos
paciente en unpaciente en unll, San Juan de Miraflores| € - o Tabaad - e oo
hospital de nivel lll{hospital de nivel 111-1]2023. % !Snen:v?g;g;ez enlos |Los trabajadores ofrecen servicios rapidos a sus pacientes.
I, San Juan dgSan Juan dg - - — — ——
Miraflores, 20232 |Miraflores, 2023. :;' {?;%ﬂqeasdén de los |Recibe adecuada informacion de los tramites administrativos
S administrativos
% Seguridad Confianza Recomendar los servicios del nosocomio.
k%) Cortesia Disposicion en su atencion.
g Conocimiento _Comprenden sus necesidades y responden a sus
interrogantes.
¢ Cuél es larelacion|Determinar larelaci6n[Existe relacion entre los Empatia Atencion personal |El personal demuestra amabilidad, respeto y paciencia.
entre los elementos|entre los elementos|Elementos visualizados Y Velar por los Confianza del personal en su atencién
visualizados y lajvisualizados y lga Satisfaccion del intereses de los
satisfaccion delsatisfaccion dellpaciente en un hospital de| pacientes i i - :
paciente  en unlpaciente en uninivel 1lI-I, San Juan de Horar_igs de El hospital cuenta con horarios de atencion convenientes.
hospital de nivel lll-hospital de nivel Ill-I,Miraflores, 2023. aten_Clon_ _ _
| San Juan delSan Juan dd gigzrggs riqouéﬂ?rﬂgmos Cuenta con equipos modernos para una buena atencion.
Miraflores, 20237 Miraflores, 2023. Materiales Material impreso entregado en consulta externa.
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informativos

Infraestructura
visualmente
atractiva

Infraestructura adecuada para brindar atencién en los
servicios.
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Anexo 02: Tabla de operacionalizacion de variables

VARIABLES DE DEFINICION DEFINICION DIMENSION INDICADOR ESCALA DE
ESTUDIO CONCEPTUAL OPERACIONAL MEDICION
VARIABLE Fujun, Mitch y Barry (2009) | La variable, Imagen Servicios Calidad de servicio. Ordinal:
IMAGEN mencionan que la Imagen | corporativa se medira Atencion del personal Totalmente
CORPORATIVA corporativa es un elemento | a través de la teoria Servicios médicos insatisfecho(1)
. o . . Equipamiento .
de discernimiento mental a | de Fujun, Mitch y Comunicacion Difusion en plataformas virtuales Insatisfecho (2)
través de cualidades | Barry (2009). Corporativa Demostracion de valores del personal Ni satisfecho ni
subjetivas. Difusién en los ambientes insatisfecho (3)
Elementos Equipos y materiales disponibles. Satisfecho (4)
visualizados Grado de pulcritud en trabajadores
Identidad institucional Totalmente
Infraestructura adecuada satisfecho (5)
VARIABLE Parasuraman, Zeithaml y | Para medir la Veracidad y Capacidad para solucionar los problemas.
SATISFACCION Berry (1985) menciona que | variable, Satisfaccion | fiabilidad Cumplimiento del servicio.

DEL PACIENTE

es la diferencia entre las

del paciente seré a

Nivel de calidad del servicio.

Capacidad de

Disposicion de atencion

expectativas de los | través de la teoria de
. . . respuesta Cumplimiento de plazos administrativos
consumidores sobre el | Zeithamil,
servicio que reciben su | Parasuramany Berr Inmediatez en los servicios
q y y y Informacion de los trdmites administrativos
percepcion del servicio | (1988) del modelo Seguridad Confianza
realmente prestado por la | SERVQUAL. Cortesia_
o Conocimiento
Institucion. Empatia Atencion personal.
Velar por los intereses de los pacientes
Horarios de atencion
Elementos Equipamientos modernos
tangibles Materiales informativos

Infraestructura visualmente atractiva
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Anexo 04: Instrumentos de recoleccién de datos

CUESTIONARIO

Estimado paciente, el presente cuestionario se realiza con la finalidad de determinar la relacion entre Imagen

corporativa y satisfaccion del paciente en un hospital de nivel llI-I en San Juan de Miraflores, 2023. Con la

informacién obtenida se disefiard propuestas de mejora que se ajuste a las necesidades de la poblacion y la

entidad. Se agradece su amable colaboracion.

Edad:

Atenciones: Unavez( )

........ anos Sexo:F( ) M( )
Mas deunavez ( ) Si

usted esta de acuerdo, por favor, lea y marque con una X segln escala:

L AU

oo UCV

1 2 3 4 5
Totalmente Insatisfecho Ni satisfecho ni Satisfecho | Totalmente
insatisfecho insatisfecho Satisfecho
e
o O o
€5 2] §8 2|
Lo Q o9 5 = 0
EB| 2| 52 3| 55
VARIABLE 1: IMAGEN CORPORATIVA S| 2| B9 | 0
ocun|l O 0 T | go
~ £ a = O P
= £ zg ¥ SR+
= »
Dimensién 1: Servicios
1 | El hospital ofrece un servicio de calidad
2 | Considera que el tiempo que espera en el hospital para su
atencion es el adecuado.
3 | El personal del hospital se muestra atento en solucionar sus dudas.
4 |El personal del hospital le brinda orientacion al ingresar al hospital.
5 | Los servicios médicos cumplen con sus expectativas
6 | Los equipos médicos de la institucion satisfacen sus necesidades.
Dimensién 2: Comunicacidn corporativa
7 | El hospital realiza difusibn en medios de comunicacion (pagina
web, redes sociales, etc.) adecuados para promocionar sus
servicios
8 | La institucion difunde en redes sociales sobre las campafias de
salud que realiza.
9 [El personal del nosocomio demuestra actitudes de practica de
\valores como: puntualidad, respeto y honestidad.
10 |Considera que el personal se encuentra capacitado.
11 |Los banners, gigantografias, paneles que se utilizan en los
ambientes son atractivos e informa correctamente.
12 |Los letreros, flechas, sefialética le orientan adecuadamente.
Dimensién 3: Elementos visualizados
13 | Los consultorios cuentan con los equipos disponibles para su
atencion
14 |Considera que los equipos que cuenta el hospital son de buena
calidad.
15 |Los trabajadores tienen vestimenta impecable y adecuada.
16 |[El personal estéd identificado con la institucion
17 | Considera que la institucion cuenta con una infraestructura
apropiada para los servicios que brinda.
18 |Los bafios, pasadizos, consultorios son agradables y aptos.
50
oee INVESTIGA




CUESTIONARIO

Estimado paciente, el presente cuestionario se realiza con lafinalidad de determinar la relacion entre

Imagen corporativa y la satisfaccion del paciente en un hospital de nivel lll-l en San Juan de

Miraflores, 2023. Con la informacion obtenida se disefiara propuestas de mejora que se ajuste a las

necesidades de la poblacion y la entidad. Se agradece su amable colaboracion.

Edad:
Atenciones: Unavez () Mas de unavez ( )

... afnos Sexo: F () M ()

Si usted esta de acuerdo, por favor, lea y marque con una X segun escala:

L AU

oo UCV

1 2 3 4 5
Totalmente | Insatisfecho | Ni satisfecho ni | Satisfecho | Totalmente
insatisfecho insatisfecho Satisfecho
‘g
, gl 2 £d 0
VARIABLE 2: SATISFACCION DEL PACIENTE gel 3 23 § £29
5| 2| 522 | £
[SIR%) g w9 g T 0
FEl 2l 289 | 3%
= »
Dimensién 1: Veracidad y fiabilidad
19 |Cuando usted hace algin reclamo este es solucionado de
inmediato y eso le da confianza y seguridad
20 |La atencion con el personal de la salud se realiza en la cita
programada.
21 |La atencién que recibe del profesional es el que esperaba
Dimensidén 2: Capacidad de respuesta
22 [El profesional de la salud se encuentra atento a escuchar su
problemay explicar el tratamiento indicado.
23 |El personal del nosocomio cumple con los plazos administrativos
segun ley.
24 |Los trabajadores ofrecen servicios rapidos a sus pacientes
25 |El personal de la salud le brinda informacién acerca de los
trdmites administrativos
Dimensién 3: Seguridad
26 |Usted recomendaria los servicios del hospital a sus familiares,
amistades, comparieros de trabajo, etc.
27 |El trabajador del hospital siempre tiene disponibilidad para
atenderlo
28 |Los trabajadores comprenden las necesidades y responden a sus
interrogantes.
Dimensién 4: Empatia
29 [El personal de consulta externa demuestra amabilidad, respeto y
paciencia.
30 |El profesional de la salud le inspir6é confianza en su atencion.
31 |El hospital cuenta con horarios de atencidn convenientes.
Dimensién 5: Elementos tangibles
32 |Considera que el hospital cuenta con equipos modernos para una
buena atencién
33 |Los folletos, tripticos, materiales, etc. entregados en la institucion
generan buena impresion visual e informan de manera precisa.
34 |Los equipos y maquinarias que cuenta el hospital le generan
seguridad en su tratamiento.
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Anexo 05: Evaluacion de Juicio de Expertos

Evaluacién por juicio de expertos
Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento “Imagen
Corporativa y Satisfaccion del paciente en un hospital de nivel lll-1, 2023”. La evaluacion del

instrumento es de gran relevancia para lograr que sea valido y que los resultados obtenidos a
partir de éste sean utilizados eficientemente; aportando al quehacer administrativo.
Agradecemos su valiosa colaboracion.

Datos generales del juez:

Nombre del juez:

JUAN CARLOS ROBLES PAREDES

Grado profesional:

Maestria (X) Doctor ()

Area de formacion
académica:

Clinica (X) Social @)

Educativa ( ) Organizacional ()

Areas de experiencia
profesional:

PSICOLOGIA CLINICA

Institucién donde labora:

HOSPITAL MARIA AUXILIADORA

Tiempo de experiencia
profesional en el area:

2adafos ( )
Mas de 5 afios (X)

Experiencia en Investigacion
Psicométrica:

Propésito de la evaluacion:
Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

Datos de laescala
Nombre de la Cuestionario de las Variables: Imagen Corporativa y Satisfaccion del
Prueba: paciente.
Autora: Patricia Liliana Chunga Vargas

Procedencia: Adaptacion propia

IAdministracion: Directa
Tiempo de aplicacién: | 20 minutos
Ambito de aplicacion: | Hospital de nivel lll-I, en San Juan de Miraflores, 2023

Significacion: Esta4 compuesta por dimensiones, indicadores e items
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4.

Soporte tedrico

A Subescala o
Escala/AREA ) : Definicidn
(dimensiones)
Servicios es la prestacion de servicios que se ofrece a
los usuarios para complacer sus necesidades
Imagen son las acciones informativas de la empresa con

Corporativa, segun
Fujun, Mitch y Barry|

(2009).

Comunicacion
corporativa

sus publicos (stakeholders).

Elementos
visualizados

es el grupo de elementos graficos que
identifican y diferencian a la marca de su
competencia.

respuesta un servicio efectivo.
‘S’:Siﬁé clon segdl]er: Es el inte_lecto y deferencia Qemostrados por
Zeitharmil Seguridad (garantia) los trabajadores en referencia a la prestacion
Parasura’man y que se ofrece causando seguridad Yy
Barry (1988) de confiabilidad. _ _ _
modelo Servqual. , es el grado de atencidn particular que se brindan
Empatia

Veracidad y fiabilidad

Infiere la habilidad que tiene la empresa para
realizar la prestacion prometida de manera
correcta y persistente

Capacidad de

Es la aptitud de ayudar al publico y ofrecerles

a las instituciones a sus proveedores.

Elementos tangibles

Son los aspectos fisicos de los ambientes,
materiales, trabajadores y otros componentes
en los cuales el paciente esti en contacto
cuando se presta el servicio.

Presentacion de instrucciones para el juez:

A continuacion, a usted le presento el cuestionario de las Variables: Imagen Corporativa y
Satisfaccion del paciente elaborado por Patricia Liliana Chunga Vargas en el afio 2022. De

acuerdo con los siguientes indicadores califique cada uno de los items segun corresponda.

Categoria Calificacion Indicador
CLARIDAD 1. No cumple con el criterio El item no es claro.
El  item 2. Bajo Nivel El item requiere bastantes modificaciones
se 0 una modificacién muy grande en el uso
comprende de las palabras de acuerdo con su
facilmente, significado o por la ordenacion de estas.
es decir,

su sintactica y
semantica son
adecuadas.

3. Moderado nivel

Se requiere una madificacion muy
especifica de algunos de los términos
del

item.

4. Alto nivel

adecuada.

El item es claro, tiene semantica y sintaxis

53



COHERENCIA
El item tiene
relacion l6gica
Conla
dimensién o
indicador que
Esta midiendo.

1. totalmente en desacuerdo
(no cumple con el criterio)

El item no tiene relacion l6gica con la
dimensién.

2. Desacuerdo (bajo
nivel de
acuerdo)

El item tiene una relacién tangencial
/lejana con la dimension.

3. Acuerdo (moderado nivel)

El item tiene una relacion moderada con
la dimensién que se esta midiendo.

4. Totalmente de Acuerdo
(alto nivel)

El item se encuentra esta relacionado
con la dimensién que esta midiendo.

RELEVANCIA
El item es
esencial o

importante, es

decir debe ser
incluido.

1. No cumple con el criterio

El item puede ser eliminado sin que se

vea afectada la mediciéon de la dimension.

2. Bajo Nivel

El item tiene alguna relevancia, pero
otro item puede estar incluyendo lo que
mide éste.

3. Moderado nivel

El item es relativamente importante.

4. Alto nivel

El item es muy relevante y debe ser
incluido.

Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su
valoracién, asi como solicitamos brinde sus observaciones que considere

pertinente

1 No cumple con el criterio

2. Bajo Nivel

3. Moderado nivel

4. Alto nivel

Dimensiones del instrumento: VARIABLE IMAGEN CORPORATIVA

e Primera dimension: SERVICIOS

e Objetivos de la Dimensién: Determinar la relacion entre la Imagen Corporativa y los
Servicios en un hospital de nivel Ill-1, San Juan de Miraflores, 2023

Indicadores

item

Claridad|Coherencid Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones

El hospital ofrece servicios de

Calidad decalidad 4 4
servicio
Considera que el tiempo de
espera para su atencion es el 4 4
adecuado.
Atencion delEl personal del hospital se
personal muestra atento en solucionar 4 4

sus dudas
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El personal le brinda
orientacion al ingresar al
hospital.

Servicios
médicos

Los servicios médicos
cumplen con sus expectativas

Equipamiento

Los equipos médicos de
hospital satisfacen Sus

necesidades.

. Segunda dimension: COMUNICACION CORPORATIVA

. Objetivos de la Dimensién: Determinar la relacion entre la Imagen Corporativa y la
Comunicacion Corporativa en un hospital de nivel lll-I, San Juan de Miraflores, 2023

Indicadores

ftem

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones

Difusién en
plataformas
virtuales

El hospital realiza
difusion en medios dg 4
comunicacion (paginag
web, redes sociales
adecuados para parg
promocionar sus
servicios.

La institucion difunde
en redes sociales 4
sobre las campafas de|
salud que realiza.

Demostracion
de valores del
personal

El personal de
nosocomio demuestra 4
actitudes de précticag
de valores como
puntualidad, respeto y
honestidad.

Considera que e
personal se encuentrg 4
capacitado.

Difusién en los
ambientes

Los banners,
gigantografias panele§ 4
que se utilizan en los
ambientes son
atractivos e informa
correctamente.

Loa letreros, flechas
sefalética le orientan 4
adecuadamente.

o Tercera dimension: ELEMENTOS VISUALIZADOS

. Objetivos de la Dimensién: Determinar la relacién entre la Imagen Corporativa y los
Elementos visualizados en un hospital de nivel lll-I, San Juan de Miraflores, 2023.
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: : Clarid . .| Observaciones/
Indicadores Item ad Coherencia|Relevancia Recomendaciones
Equipos ylLos consultorios cuentan
materiales con los equiposdisponibles 4 4 4
disponibles para su atencion.
Considera que los equipog 4 4 4
del hospital son de buena
calidad.
Grado delLos trabajadores tienen 4 4 4
pulcritud envestimenta impecable 'y
trabajadores adecuada
Identidad El personal estd 4 4 4
institucional identificado con la
institucion.
Infraestructura |Considera que lainstitucion 4 4 4
adecuada cuenta con una
infraestructura apropiada
para los servicios que
brinda.
Los bafios, pasadizos y 4 4 4
consultorios son
agradables y aptos.

Dimensiones del instrumento: VARIABLE 2, SATISFACCION DEL PACIENTE

e Primera dimension: VERACIDAD Y FIABILIDAD
e Objetivos de la Dimension: Determinar la relacién entre la Satisfaccidén del paciente y

la Veracidad y fiabilidad en un hospital de nivel llI-I, San Juan de Miraflores, 2023.
Indicadores item Claridad|CoherenciaRelevancia Observacpnes/
Recomendaciones
Capacidad [Disposicion del personal
para para solucionar algun 4 4 4
solucionar los|reclamo.
problemas
Cumplimiento[Su atencidn se realiza en
- . 4 4 4
del servicio [la cita programada.
Nivel de Atencidn esperada del
calidad del |personal 4 4 4
servicio

e Segunda dimensiéon: CAPACIDAD DE RESPUESTA
o Objetivos de la Dimensién: Determinar la relacién entre la Satisfaccién del paciente y

la Capacidad de respuesta en un hospital de nivel lll-I, San Juan de Miraflores, 2023
Indicadores item Claridad|{CoherencialRelevancial Observacpnes/
Recomendaciones

Disposicion de  |Disposiciéon en 4 4 4

56



atencion atender sus dudas
Cumplimiento de [El personal cumple
plazos conforme a ley los 4 4 4
administrativos  |plazos
administrativos
Inmediatez en los|Los  trabajadores
servicios ofrecen  servicios 4 4 4
rapidos a sus
pacientes.
Informacion de  |Recibe adecuada
los tramites informacion de los
. . - 4 4 4
administrativos  ftramites
administrativos

Tercera dimension: SEGURIDAD
Objetivos de la Dimension: Determinar la relacion entre Satisfaccion del paciente y la

Seguridad en un hospital de nivel lllI-I, San Juan de Miraflores, 2023.
Indicadores item Claridad|{CoherencialRelevancial Observacpnes/
Recomendaciones
Confianza  |Recomendar los
servicios del 4 4 4
NOSOCOMIO
Cortesia Disponibilidad en su
2 4 4 4
atencion.
ConocimientolComprenden sus
necesidades Y 4 4 4
responden a  sus
interrogantes.

e Cuarta dimension: EMPATIA

e Objetivos de la Dimensién: Determinar la relacién entre Satisfaccion del paciente y la
Empatia en un hospital de nivel llI-I, San Juan de Miraflores, 2023.

Observaciones/

Indicadores item Claridad|CoherenciaRelevancia :
Recomendaciones
Atencion El personal
personal demuestra 4 4 4
amabilidad, respeto
y paciencia
\Velar por los Confianza del
intereses de los |personal en su 4 4 4
pacientes atencion
Horarios de El hospital cuenta
atencion con .,horarlos de 4 4 4
atencion

convenientes
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e Quinta dimension: ELEMENTOS TANGIBLES

e Objetivos de la Dimensién: Determinar la relacion entre Satisfaccion del paciente y los
Elementos tangibles en un hospital de nivel llI-I, San Juan de Miraflores, 2023.

Indicadores ftem Claridad

Observaciones/

CoherenciaRelevancia .
Recomendaciones

Equipamientos |Cuenta con equipos

modernos modernos para una 4 4 4
buena atencion

Materiales Material impreso

informativos entregado en 4 4 4
consulta externa

Infraestructura |Infraestructura

visualmente adecuada paral 4 4 4

atractiva brindar atencién en
los servicios

Observaciones (precisar si hay suficiencia):

SI EXISTE SUFICIENCIA EN EL INSTRUMENTO

Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ X ]  Aplicable después de corregir [ ] No aplicable

[ ]

Apellidos y nombres del juez validador:

ROBLES PAREDES JUAN CARLOS

Especialidad del validador:

MAESTRIA EN PSICOLOGIA EDUCATIVA

IPertinencia: El item corresponde al concepto tedrico
formulado. 2Relevancia: El item es apropiado para
representar al componente o dimension especifica del
constructo

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado
del item, es conciso, exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items
planteados son suficientes para medir la dimensién

03 de Julio de 2023

OnE (OB \0FS2
d

Firma del Experto validador
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Evaluacién por juicio de expertos

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento “Imagen
Corporativa y Satisfaccion del paciente en un hospital de nivel lll-1, 2023”. La evaluacion del
instrumento es de gran relevancia para lograr que sea valido y que los resultados obtenidos a
partir de éste sean utilizados eficientemente; aportando al quehacer administrativo.
Agradecemos su valiosa colaboracion.

1. Datos generales del juez:

Nombre del juez: MC JOSE ALEJANDRO PEREA TORRES

Grado profesional: | Maestria ( X) Doctor ()

Clinica (X) Social @)
Area de formacion
académica: | Educativa (X) Organizacional ( )

Areas de experiencia | EPIDEMIOLOGIA, SALUD PUBLICA, DOCENCIA
profesional: UNIVERSITARIA

Instituciéon donde labora:; | HOSPITAL MARIA AUXILIADORA

Tiempo de experiencia| 2a4afios ( )
profesional en el area: Mas de 5 afios ( X)

Experiencia en Investigacion
Psicométrica:

2. Propésito de la evaluacion:
Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

3. Datos de laescala

Nombre de la Cuestionario de las Variables: Imagen Corporativa y Satisfaccion del

Prueba: paciente.

Autora: Patricia Liliana Chunga Vargas
Procedencia: Adaptacion propia
Administracion: Directa

Tiempo de aplicacién: | 20 minutos

Ambito de aplicacion: | Hospital de nivel lll-1, en San Juan de Miraflores, 2023

Significacion: Esta compuesta por dimensiones, indicadores e items




4. Soporte teorico

A Subescala o
Escala/AREA ) : Definicidn
(dimensiones)
Servicios es la prestacion de servicios que se ofrece a
los usuarios para complacer sus necesidades
Imagen son las acciones informativas de la empresa con

Corporativa, seg(in [cOmunicacion

Fujun, Mitch y Barrycorporativa sus publicos (stakeholders).

(2009). e
Elementos es el grupo de elementos graficos que
visualizados identifican y diferencian a la marca de su

competencia.

Veracidad y fiabilidad |nfiere la habilidad que tiene la empresa para
realizar la prestacion prometida de manera
correcta y persistente

Capacidad de Es la aptitud de ayudar al pablico y ofrecerles

respuesta un servicio efectivo.

S:ggsé clon e duer: Es el intelecto y deferencia demostrados por

geithamil 9 Seguridad (garantia) los trabajadores en referencia a la prestacion

Parasura’man y que se ofrece causando seguridad Yy

confiabilidad.

Barry (1988) de es el grado de atencidn particular que se brindan

modelo Servqual.

Empatia s
a las instituciones a sus proveedores.

Son los aspectos fisicos de los ambientes,
Elementos tangibles materiales, trabajadores y otros componentes
en los cuales el paciente esti en contacto
cuando se presta el servicio.

5. Presentacion de instrucciones para el juez:

A continuacion, a usted le presento el cuestionario de las Variables: Imagen Corporativa y
Satisfaccion del paciente elaborado por Patricia Liliana Chunga Vargas en el afio 2022. De
acuerdo con los siguientes indicadores califique cada uno de los items segun corresponda.

Categoria Calificacion Indicador
CLARIDAD 1. No cumple con el criterio El item no es claro.
Elitem se 2. Bajo Nivel El item requiere bastantes modificaciones
cpmprende 0 una modificacién muy grande en el uso
faciimente, de las palabras de acuerdo con su
es decir, su significado o por la ordenacion de estas.
sintactica y . e
semantica son | 3 Moderado nivel Se requiere una modificacion muy
adecuadas - Moderado nive especifica de algunos de los términos
' del item.
) El item es claro, tiene semantica y sintaxis
4. Alto nivel

adecuada.




1. totalmente en desacuerdo El item no tiene relacion légica con la

(no cumple con el criterio) dimension.
gﬁgiﬁ@:gm 2. Desacuerdo (bajo El item tiene una relacion tangencial
relacion légica Nivel) /lejana con la dimension.
Con la El item ti lacio derad
dimensién o _ item tiene una relacion moderada con
indicador que 3. Acuerdo (moderado nivel) | |3 dimension que se esta midiendo.
esta midiendo. | 4. Totalmente de Acuerdo El item se encuentra esta relacionado
(alto nivel) con la dimension que estd midiendo.

El item puede ser eliminado sin que se

1. No cumple con el criterio vea afectada la medicion de la dimension.

RELEVANCIA
El item es o El item tiene alguna relevancia, pero
esencial 0 2. Bajo Nivel otro item puede estar incluyendo lo que
importante, es mide éste.
decir debe ser | 3 Moderado nivel El item es relativamente importante.
incluido.

4. Alto nivel El item es muy relevante y debe ser

incluido.

Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracién, asi como
solicitamos brinde sus observaciones que considere pertinente

1. No cumple con el criterio

2. Bajo Nivel

3. Moderado nivel

4. Alto nivel

Dimensiones del instrumento: VARIABLE IMAGEN CORPORATIVA

e Primera dimension: SERVICIOS

¢ Objetivos de la Dimension: Determinar la relacién entre la Imagen Corporativa y los
Servicios en un hospital de nivel lll-1, San Juan de Miraflores, 2023

Observaciones/

Indicadores ftem Claridad|Coherencig Relevancia .
Recomendaciones

El hospital ofrece servicios de

Calidad decalidad 4 4 4
servicio
Considera que el tiempo de
espera para su atencion es el 4 4 4
adecuado.
Atencion delEl personal del hospital se
personal muestra atento en solucionar 4 4 4

sus dudas




le br
ingresar

El  personal
orientacion  al
hospital.

inda|
al

Servicios
médicos

Los Servicios

médicos
cumplen con sus expectativas

Equipamiento

Los equipos médicos
hospital satisfacen
necesidades.

de
sus

e Segunda dimensién: COMUNICACION CORPORATIVA
e Objetivos de la Dimensién: Determinar la relacion entre la Imagen Corporativa y

la Comunicacion Corporativa en un hospital de nivel IlI-I, San Juan de Miraflores,

2023

Indicadores

ftem

Claridal
d

Coherencia

Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones

Difusién en
plataformas
virtuales

El  hospital realiza
difusion en medios de
comunicacion  (paging
web, redes sociales
adecuados para parg
promocionar sus
Servicios.

La institucion difunde
en redes sociales
sobre las campafas de
salud que realiza.

Demostracion
de valores del
personal

El personal de
nosocomio demuestra
actitudes de practica de
valores como
puntualidad, respeto y
honestidad.

Considera  que e
personal se encuentra
capacitado.

Difusién en los
ambientes

Los banners,
gigantografias paneles
que se utilizan en los
ambientes son
atractivos e informa
correctamente.

Loa letreros, flechas,
sefalética le orientan
adecuadamente.

e Terceradimension: ELEMENTOS VISUALIZADOS

e Objetivos de la Dimensién: Determinar la relacion entre la Imagen Corporativa y los
Elementos visualizados en un hospital de nivel lllI-1, San Juan de Miraflores, 2023.
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Indicadores item Clarid| -5 herencial Relevancia| OPservaciones/
ad Recomendaciones
Equipos yLos consultorios cuentan
materiales con los equipos 4 4 4
disponibles disponibles para su
atencion.
Considera  que los
equipos del hospital son 4 4 4
de buena calidad.
Grado delLos trabajadores tienen
pulcritud envestimenta impecable y| 4 4 4
trabajadores |adecuada
Identidad El personal esta
institucion identificado  con la 4 4 4
al institucion.
Infraestructur |Considera que la
a adecuada [institucién cuenta 4 4 4
Con una infraestructura
apropiada para los
servicios que brinda.
Los bafios, pasadizos y
Consultorios son 4 4 4
agradables y aptos.

Dimensiones del instrumento: VARIABLE 2, SATISFACCION DEL PACIENTE

Primera dimension: VERACIDAD Y FIABILIDAD

¢ Obijetivos de la Dimension: Determinar la relacion entre la Satisfaccion del paciente y

la Veracidad y fiabilidad en un hospital de nivel llI-I, San Juan de Miraflores, 2023.
Indicadores item Claridad|CoherenciaRelevancia Observacpnes/
Recomendaciones
Capacidad [Disposicion del
para personal paral  , 4 4
solucionar los|solucionar algun
problemas [reclamo.
Cumplimiento|Su atencién se realiza 4 4 4
del servicio |en la cita programada.
Nivel de Atencién esperada del
calidad del |personal 4 4 4
servicio

e Segunda dimensién: CAPACIDAD DE RESPUESTA
¢ Obijetivos de la Dimensién: Determinar la relacion entre la Satisfaccion del paciente y

la Capacidad de respuesta en un hospital de nivel lll-I, San Juan de Miraflores, 2023
Indicadores item Claridad|CoherencialRelevancia Observacpnes/
Recomendaciones
Disposicion de  |Disposicion en 4 4 4
atencion atender sus dudas
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Cumplimiento de |El personal cumple 4 4 4
plazos conforme a ley los
administrativos  [plazos
administrativos
Inmediatez en los|Los  trabajadores
servicios ofrecen  servicios 4 4 4
rapidos a sus
pacientes.
Informacion de [Recibe adecuada
los tramites informacion de los
L ' - 4 4 4
administrativos  ftramites
administrativos

e Terceradimension: SEGURIDAD
e Objetivos de la Dimensién: Determinar la relacion entre Satisfaccion del paciente y la

Seguridad en un hospital de nivel llI-I, San Juan de Miraflores, 2023.
Indicadores item Claridad|{CoherencialRelevancial Observacpnes/
Recomendaciones
Confianza  |Recomendar los
servicios del 4 4 4
Nnosocomio
Cortesia Disponibilidad en su
2 4 4 4
atencion.
ConocimientolComprenden sus
necesidades Y 4 4 4
responden a  sus
interrogantes.

e Cuarta dimension: EMPATIA
¢ Obijetivos de la Dimension: Determinar la relacion entre Satisfaccion del paciente y la

Empatia en un hospital de nivel llI-I, San Juan de Miraflores, 2023.
Indicadores ftem Claridad|CoherencialRelevancial Observacpnes/
Recomendaciones
Atencion El personal
personal demuestra
o 4 4 4
amabilidad, respeto
y paciencia
\Velar por los Confianza del
intereses de los |personal en su 4 4 4
pacientes atencion
Horarios de El hospital cuenta
atencion con horarios de 4 4 4
atenciones

convenientes

a. Quinta dimension: ELEMENTOS TANGIBLES

B. Objetivos de la Dimensién: Determinar la relacion entre Satisfaccion del paciente y los
Elementos tangibles en un hospital de nivel llI-I, San Juan de Miraflores, 2023.
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Indicadores ftem Claridad

Observaciones/

CoherencialRelevancia .
Recomendaciones

Equipamientos |Cuenta con equipos

modernos modernos para una 4 4 4
buena atencion

Materiales Material impreso

informativos entregado en 4 4 4
consulta externa

Infraestructura |Infraestructura

visualmente adecuada para

. . ., 4 4 4

atractiva brindar atencién en

los servicios

Observaciones (precisar si hay suficiencia):
SI HAY SUFICIENCIA EN LA EVALUACION

Opinidn de aplicabilidad: Aplicable [X]  Aplicable después de corregir [ ] No aplicable

[ ]

Apellidos y nombres del juez validador:
PEREA TORRES JOSE ALEJANDRO
Especialidad del validador:

MEDICO CIRUJANO / EPIDEMIOLOGO

1Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico
formulado. 2Relevancia: El item es apropiado para
representar al componente o dimension especifica del
constructo

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciada
del item, es conciso, exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items
planteados son suficientes para medir la dimension

03 de julio 2023

Mo 1O

JT8 De La Oficina Epidemiciogia Y Saiud Ambantal

it 08998 120

Firma del Experto validador
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Evaluacién por juicio de expertos

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento “Imagen
Corporativa y Satisfaccion del paciente en un hospital de nivel lll-1, 2022”. La evaluacion del
instrumento es de gran relevancia para lograr que sea valido y que los resultados obtenidos a
partir de éste sean utilizados eficientemente; aportando al quehacer administrativo.
Agradecemos su valiosa colaboracion.

1. Datos generales del juez:

Nombre del juez: MILAGROS JACQUELINE FRANCO GALVAN

Grado profesional: | Maestria (X) Doctor ( )

Clinica ( ) Social ( )

Area de formacion
académica: | Educativa ( ) Organizacional (X)

Areas de experiencia | GESTION PUBLICA
profesional:

Instituciéon donde labora:; | HOSPITAL MARIA AUXILIADORA

Tiempo de experiencia | 2 a4 afios ()
profesional en el area: Mas de 5 afios (X)

Experiencia en Investigacion
Psicométrica:

2. Propésito de la evaluacién:
Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

3. Datos de laescala

Nombre de la Cuestionario de las Variables: Imagen Corporativa y Satisfaccion del
Prueba: paciente.

Autora: Patricia Liliana Chunga Vargas

Procedencia: Adaptacion propia

Administracion: Directa

Tiempo de aplicacién: | 20 minutos

Ambito de aplicacion: | Hospital de nivel lll-I, en San Juan de Miraflores, 2023

Significacion: Esta4 compuesta por dimensiones, indicadores e items
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4. Soporte teorico

A Subescala o
Escala/AREA . . Definicién
scala/ (dimensiones) etinicio
Servicios es la prestacion de servicios que se ofrece a
los usuarios para complacer sus necesidades
Imagen son las acciones informativas de la empresa con

Corporativa, segun
Fujun, Mitch y Barry

Comunicacion
corporativa

sus publicos (stakeholders).

(2009).

Elementos
visualizados

es el grupo de elementos graficos que
identifican y diferencian a la marca de su
competencia.

Veracidad y fiabilidad

Infiere la habilidad que tiene la empresa para
realizar la prestacion prometida de manera
correcta y persistente

Capacidad de

Es la aptitud de ayudar al publico y ofrecerles

respuesta un servicio efectivo.
ssgﬁfec'o” segdui Es el intelecto y deferencia demostrados por
Zeithamil Seguridad (garantia) los trabajadores en referencia a la prestacion
Parasura’man y que se ofrece causando seguridad y
Barry (1988) de confiabilidad. _ . .
modelo Servqual. ) es el grado de atencidn particular que se brindan
Empatia

a las instituciones a sus proveedores.

Elementos tangibles

Son los aspectos fisicos de los ambientes,
materiales, trabajadores y otros componentes
en los cuales el paciente esta en contacto
cuando se presta el servicio.

5. Presentacion de instrucciones para el juez:

A continuacion, a usted le presento el cuestionario de las Variables: Imagen Corporativa y
Satisfaccion del paciente elaborado por Patricia Liliana Chunga Vargas en el afio 2022. De
acuerdo con los siguientes indicadores califique cada uno de los items segun corresponda.

Categoria Calificacion Indicador

CLARIDAD 1. No cumple con el criterio El item no es claro.
El  item 2. Bajo Nivel El item requiere bastantes modificaciones
sé o una modificacién muy grande en el uso
comprende de las palabras de acuerdo con su
facilmente, significado o por la ordenacion de estas.
es decir, su Se requiere una modificacion mu
sinfactica - ¥ | 3. Moderado nivel especif?ca de algunos de los términos deyl
semantica son 't
adecuadas. item.

| ivel El item es claro, tiene semantica y sintaxis

4. Alto nive adecuada.
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COHERENCIA
El item tiene
relacion l6gica
Conla
dimensién o
indicador que
Esta midiendo.

1. totalmente en desacuerdo
(no cumple con el criterio)

El item no tiene relacién légica con la
dimensién.

2. Desacuerdo
Nivel acuerdo)

(bajo

El item tiene una relacién tangencial
/lejana con la dimension.

3. Acuerdo (moderado nivel)

El item tiene una relacion moderada con
la dimensién que se estd midiendo.

4. Totalmente de Acuerdo
(alto nivel)

El item se encuentra esta relacionado
con la dimensién que esta midiendo.

RELEVANCIA
El item es
esencial o

importante, es

decir debe ser
incluido.

1. No cumple con el criterio

El item puede ser eliminado sin que se

vea afectada la mediciéon de la dimension.

2. Bajo Nivel

El item tiene alguna relevancia, pero
otro item puede estar incluyendo lo que
mide éste.

3. Moderado nivel

El item es relativamente importante.

4. Alto nivel

El item es muy relevante y debe ser
incluido.

Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su
valoracion, asi como solicitamos brinde sus observaciones que considere

pertinente

1 No cumple con el criterio

2. Bajo Nivel

3. Moderado nivel

4. Alto nivel

Dimensiones del instrumento: VARIABLE IMAGEN CORPORATIVA

a. Primera dimension: SERVICIOS
B. Obijetivos de la Dimension: Determinar la relacion entre la Imagen Corporativa y los

Servicios en un hospital de nivel lll-1, San Juan de Miraflores, 2023
Indicadores ftem Claridad|Coherencig Relevancia Observacianes/
Recomendaciones
El hospital ofrece servicios de
Calidad decalidad 4 4
servicio
Considera que el tiempo de
espera para su atencion es e 4 4
adecuado.
Atencion delEl personal del hospital se
personal muestra atento en solucionar 4 4
sus dudas
El personal le brinda 4 4
orientacion al ingresar al
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hospital.

necesidades.

Servicios Los servicios médicos
médicos cumplen con sus expectativas 4 4 4
Equipamiento Los equipos médicos de

hospital satisfacen sus 4 4 4

X
d.

Segunda dimension: COMUNICACION CORPORATIVA
Objetivos de la Dimension: Determinar la relacion entre la Imagen Corporativa y la

Comunicacion Corporativa en un hospital de nivel lll-I, San Juan de Miraflores, 2023

Indicadores

ftem

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones

Difusion en
plataformas
virtuales

El hospital realiza
difusion en medios de
comunicacion (paginag
web, redes sociales
adecuados para para
promocionar sus
servicios.

La institucion difunde
en redes sociales
sobre las campafas de|
salud que realiza.

Demostracion
de valores del
personal

El personal de
nosocomio demuestra
actitudes de précticg
de valores como
puntualidad, respeto y
honestidad.

Considera que e
personal se encuentrg
capacitado.

Difusién en los
ambientes

Los banners,
gigantografias paneles
que se utilizan en los
ambientes son
atractivos e informa
correctamente.

Loa letreros, flechas
sefalética le orientan
adecuadamente.

€. Tercera dimension: ELEMENTOS VISUALIZADOS

0.

Objetivos de la Dimensién: Determinar la relacién entre la Imagen Corporativa y los

Elementos visualizados en un hospital de nivel lll-I, San Juan de Miraflores, 2023.
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. : Clarid . .| Observaciones/
Indicadores Item ad Coherencia|Relevancia Recomendaciones
Equipos ylLos consultorios cuentan
materiales con los equiposdisponibles 4 4
disponibles para su atencion.
Considera que los equipos
del hospital son de bueng 4 4
calidad.
Grado delLos trabajadores tienen
pulcritud envestimenta impecable y 4 4
trabajadores adecuada
Identidad El personal esta
institucional identificado con la 4 4
institucion.
Infraestructura |Considera que lainstitucion
adecuada cuenta con una| 4 4
infraestructura apropiada
para los servicios que
brinda.
Los bafios, pasadizos y
consultorios son 4 4
agradables y aptos.

Dimensiones del instrumento: VARIABLE 2, SATISFACCION DEL PACIENTE

y. Primera dimensién: VERACIDAD Y FIABILIDAD
n. Objetivos de la Dimension: Determinar la relacion entre la Satisfaccion del paciente y

la Veracidad y fiabilidad en un hospital de nivel lll-1, San Juan de Miraflores, 2023.

Indicadores item Claridad|CoherenciaRelevancia Observacpnes/
Recomendaciones

Capacidad |Disposicion del

para personal para  , 4

solucionar los|solucionar algin

problemas |reclamo.

Cumplimiento|Su atencién se realiza 4 4

del servicio |en la cita programada.

Nivel de Atencién esperada del

calidad del |personal 4 4

servicio

1. Segunda dimension: CAPACIDAD DE RESPUESTA

¢. Objetivos de la Dimensién: Determinar la relacion entre la Satisfaccion del paciente y

la Capacidad de respuesta en un hospital de nivel lll-I, San Juan de Miraflores, 2023
Indicadores item Claridad|{CoherencialRelevancial Observacpnes/
Recomendaciones
Disposicion de  |Disposicion en
- 4 4
atencion atender sus dudas
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Cumplimiento de |El personal cumple
plazos conforme a ley los 4 4 4
administrativos  [plazos
administrativos
Inmediatez en los|Los  trabajadores
servicios ofrecen  servicios 4 4 4
rapidos a  sus
pacientes.
Informacion de [Recibe adecuada
los tramites informacion de los 4 4 4
administrativos  [tramites
administrativos

k. Terceradimension: SEGURIDAD
L. Objetivos de la Dimension: Determinar la relacion entre Satisfaccion del paciente y la

Seguridad en un hospital de nivel llI-I, San Juan de Miraflores, 2023.
Indicadores item Claridad|{CoherencialRelevancial Observacpnes/
Recomendaciones
Confianza  |Recomendar los
servicios del 4 4 4
Nnosocomio
Cortesia Disponibilidad en su
2 4 4 4
atencion.
Conocimiento(Comprenden sus
necesidades Y 4 4 4
responden a  sus
interrogantes.

p. Cuarta dimensién: EMPATIA
v. Objetivos de la Dimension: Determinar la relacién entre Satisfaccion del paciente y la

Empatia en un hospital de nivel llI-I, San Juan de Miraflores, 2023.
Indicadores item Claridad|CoherencialRelevancial Observacpnes/
Recomendaciones
Atencion El personal
personal demuestra 4 4 4
amabilidad, respeto
y paciencia
\Velar por los Confianza del
intereses de los |personal en su 4 4 4
pacientes atencion
Horarios de El hospital cuenta
atencion con _horarlos de 4 4 4
atencion
convenientes
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o. Quinta dimension: ELEMENTOS TANGIBLES
n. Objetivos de la Dimension: Determinar la relacion entre Satisfaccion del paciente y los

Elementos tangibles en un hospital de nivel lllI-I, San Juan de Miraflores, 2023.
Indicadores item Claridad|CoherenciaRelevancia Observacpnes/
Recomendaciones
Equipamientos |Cuenta con equipos
modernos modernos para una 4 4 4
buena atencién
Materiales Material impreso
informativos entregado en 4 4 4
consulta externa
Infraestructura [Infraestructura
visualmente adecuada paral 4 4 4
atractiva brindar atencion en
los servicios

Observaciones (precisar si hay suficiencia):

Existe suficiencia en el instrumento, facilitando el proceso de investigacion y entendimiento en la

aplicacion del cuestionario.

Opinion de aplicabilidad: Aplicable [x ]

]

Apellidos y nombres del juez validador:
FRANCO GALVAN MILAGROS JACQUELINE

Especialidad del validador:
MAESTRIA EN GESTION PUBLICA

Aplicable después de corregir [

IPertinencia: El item corresponde al concepto tedrico
formulado. 2Relevancia: El item es apropiado para
representar al componente o dimension especifica del

constructo

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado
del item, es conciso, exacto y directo
Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items
planteados son suficientes para medir la dimensién

] No aplicable [

03 de julio del 2023
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Anexo 06: Confiabilidad de los instrumentos de recoleccién de datos

Cuestionario de Imagen Corporativa

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

,931 18

Cuestionario de Satisfaccion del paciente

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

,955 16
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Anexo 09: Certificado de Conducta Responsable en Investigacion (CRI)

€ 5 C (} & ctiitaeconcytecgobpe/appDirectorioCTI/Logindo Goprvw 0 :

G (i) BUSCADOR # GoogleAcadémico ). Calidad de atencien.. ) Calidad de atencién.. G Imagen Corporativa.. | Nueva carpeta

| INCIO | GUIACALIFICACION. | RENACYT PATRICIA LILIANA CHUNGAVARGAS'S] | k| Manual de uso| Cerrar Sesign .
PERFIL
PATRICIA LILIANA CHUNGA VARGAS

ul

Calificacion, Clasificacion y Registro de Investigadores
Solicitar Incorporacion

o Conducta Responsable
en Investigacion

Fecha: 16/05/2023

Sin archivos seleccionados
0

Resumen

Soy Comunicadora Social con
experiencia en el sector publico.
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Anexo 10: Figuras

Figura 1
Distribucién porcentual de la variable imagen corporativa

Imagen corporativa

Porcentaje

Figura 2
Distribucién porcentual de las dimensiones de imagen corporativa

Dimensiones de la variable Imagen corporativa
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Figura 3
Distribucion porcentual de la variable satisfaccion del paciente

Satisfaccion del paciente

Porcentaje

Figura 4
Porcentual de las dimensiones de Satisfaccion del paciente

Dimensiones de Satisfaccion del paciente
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