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RESUMEN

El objetivo de la investigacion fue determinar la relacidon que existe entre la
calidad de atencion y la satisfaccibn de proveedores en trabajadores de la
Unidad de Contabilidad de un hospital, Lima, 2023. La investigacién fue bésica,
no experimental, descriptiva, correlacional de corte trasversal con la finalidad de
medir las variables calidad de atencidn y satisfaccion de los proveedores, la
poblacién fue de 110 proveedores y la muestra de 100 empresas de la Unidad
de Contabilidad. En los resultados descriptivos se puede visualizar que el 51%,
tiene nivel regular la calidad de atencion; igualmente, 31% lo muestran alto.
Estableciéndose tendencia regular de la variable calidad de atencién en
trabajadores de la unidad de contabilidad de un hospital. En cuanto a los
resultados inferenciales mostré un valor de (p= 0,000 < 0,05), que conduce
aceptar la hipétesis alternativa y un coeficiente (r = 0,695), que posibilita que se
indique, que el analisis efectuado de manera estadistica indica la existencia de
una correlacion moderada entre la calidad de atencion y la satisfaccién de

proveedores.

Palabras clave: Calidad de atencién, capacidad de respuesta, empatia,

satisfaccion de los proveedores.



ABSTRACT

The objective of the research was to determine the relationship between the
quality of care on provider satisfaction in workers of the Accounting Unit of a
hospital, Lima, 2023. The research was basic, non-experimental, descriptive,
cross-sectional correlational with the in order to measure the variables quality of
care and provider satisfaction, the population was 110 providers, and the sample
was 100 companies from the Accounting Unit. In the descriptive results it can be
seen that 51% stated that the quality of care was of a regular level; Likewise, 31%
show it as high. Establishing a regular trend of the variable quality of care in
workers of the accounting unit of a hospital. Regarding the inferential results, it
showed a value of (p= 0.000 < 0.05), which leads to accepting the alternative
hypothesis, and a coefficient (r = 0.695), which allows explaining that there are
statistical elements that suggest a moderate correlation between quality of care

and provider satisfaction.

Keywords: Quality of care, answer’s capacity, empathy, provider

satisfaction.



INTRODUCCION

La tesis estudio de qué manera se relaciona la calidad de atencion con la
satisfaccion de proveedores en trabajadores de la Unidad de Contabilidad de un
Hospital, Lima 2023.

A nivel mundial, las organizaciones estan ocupadas del bienestar y de
programas que procuran mejorar la calidad de los trabajadores, contribuyendo
con el mantenimiento e incremento del buen clima laboral (Hernandez, 2023).
Un estudio de Jipijapa evidencio que una empresa presenta servicios a
emprendedores con un 93%, pero la atencidon que se da al cliente estaba por
debajo con un 70.60% (Osejos Vasquez et al., 2020). De la misma forma, en
Tailandia fue efectuado un estudio donde 60% de los clientes sostuvieron que
se encontraban insatisfechos del servicio que la empresa le daba (Beshley et al.,
2023).

A nivel de América Latina, se midio la calidad de servicio por medio de las
actividades que realizan los trabajadores y de sus habilidades profesionales
(Rolfe et al., 2022). De esa manera, en Ecuador fue comprobado en un estudio
que los clientes (43%) indicaron sentirse satisfechos del servicio recibido
(Campo et al., 2021). Debido a ello, las empresas realizan inversiones que
buscan optimar las distintas habilidades que poseen los trabajadores, para
mejorar su desempefio laboral (Wayoi et al., 2021). En este sentido, en México
se pudo apreciar que un 42.8% de los colaboradores fue capacitado para que
mejoren las funciones que desempefan en su lugar de trabajo, con lo que se
demostré que habian sido incrementadas las capacidades adaptativas en las
diferentes formas de laborar (virtual y presencial) durante poco tiempo (Silas &
Vazquez, 2020).

En Perl, han centrado sus esfuerzos por comprender la relaciébn que
ejerce la capacitacion y mejora de los trabajadores, tomando en consideracion
las diferentes evaluaciones periddicas efectuadas en las pericias y habilidades
gue tienen los trabajadores (Gabel Shemueli et al., 2021). Lo que ocasiono que
emergieran una diversidad de actividades a realizar en la faena laboral, con su

respectiva evaluacion permanente con el proposito de buscar aumentar la
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calidad de servicio que las empresas ofrecen, al igual que para realizar la

cualificacion de la mano de obra (Tuesta et al. 2021).

A nivel local, en la Unidad de Contabilidad de un Hospital, se observa un
desempeiio deficiente de los trabajadores, que son producto de la mala
comunicacién, carencia de empatia, no se da una retroalimentacion generando
gue no sea lograda la meta de la empresa resto a la calidad de atencion. Del
mismo modo, la carecia de empatia para solucionar las solicitudes y peticiones
de los clientes produce una insatisfaccion por la incomodidad producida que se
manifiesta en el incumplimiento del servicio por parte de los colaboradores de la
Unidad de Contabilidad.

Respecto a la justificacion teodrica, la investigacion pretende indagar las
teorias existentes referente a las variables calidad de atencién y satisfaccion de
proveedores en beneficio a la atencion brindada por la Unidad de Contabilidad
de un Hospital generando nuevos conocimientos. Desde el aspecto practico los
resultados permitiran a la Unidad de Contabilidad establecer estrategias de
intervencién repercutiendo en la satisfaccion de los proveedores. Desde aspecto
metodoldgico, los resultados de la investigaciébn podran ser comparados con
otros estudios con caracteristicas similares, del mismo modo permite constatar
gue los instrumentos de recoleccién de datos siguen vigentes de acuerdo con

las validaciones y calculos de fiabilidad.

Ante lo expuesto, se plantea el problema general: ¢De qué manera se
relaciona la calidad de atenciébn con la satisfaccion de proveedores en
trabajadores de la Unidad de Contabilidad de un hospital, Lima, 20237, en cuanto
a los problemas especificos se puede mencionar: ¢De qué manera se relaciona
la fiabilidad con la satisfaccion de proveedores en trabajadores de la Unidad de
Contabilidad de un hospital, Lima, 2023? ¢;De qué manera se relaciona la
capacidad de respuesta con la satisfaccion de proveedores en trabajadores de
la Unidad de Contabilidad de un hospital, Lima, ¢2023? ¢De qué manera se
relaciona la seguridad con la satisfaccion de proveedores en trabajadores de la
Unidad de Contabilidad de un hospital, Lima, ¢2023? ¢(De qué manera se
relaciona la empatia con la satisfaccién de proveedores en trabajadores de la
Unidad de Contabilidad de un hospital, Lima, ¢2023?



Seguidamente, el objetivo general del estudio es: Determinar la relacion
gue existe entre la calidad de atencion y la satisfaccion de proveedores en
trabajadores de la Unidad de Contabilidad de un Hospital, Lima, 2023. Como
objetivos especificos se puede mencionar: Determinar la relacion que existe
entre los elementos tangibles y la satisfaccion de proveedores en trabajadores
de la Unidad de Contabilidad de un Hospital, Lima, 2023. Determinar la relaciéon
de la fiabilidad en la satisfaccion de proveedores en trabajadores de la Unidad
de Contabilidad de un Hospital, Lima, 2023. Determinar la relaciébn que existe
entre la capacidad de respuesta con la satisfaccion de proveedores en
trabajadores de la Unidad de Contabilidad de un Hospital, Lima, 2023.
Determinar la relacion de la seguridad en la satisfaccion de proveedores en
trabajadores de la Unidad de Contabilidad de un hospital, Lima, 2023. Determinar
la relacién de la empatia en la satisfaccion de proveedores en trabajadores de la
Unidad de Contabilidad de un Hospital, Lima, 2023.

La hipdtesis general es: La calidad de atencibn se relaciona
significativamente con la satisfaccion de proveedores en trabajadores de la
Unidad de Contabilidad de un Hospital, Lima, 2023. En cuanto a las hipotesis
especificas: Los elementos tangibles se relacionan significativamente en la
satisfaccion de proveedores en trabajadores de la Unidad de Contabilidad de un
Hospital, Lima, 2023. La fiabilidad se relaciona significativamente con la
satisfaccion de proveedores en trabajadores de la Unidad de Contabilidad de un
Hospital, Lima, 2023. La capacidad de respuesta se relaciona significativamente
en la satisfaccion de proveedores en trabajadores de la Unidad de Contabilidad
de un Hospital, Lima, 2023. La seguridad se relaciona significativamente en la
satisfaccion de proveedores en trabajadores de la Unidad de Contabilidad de un
Hospital, Lima, 2023. La empatia se relaciona significativamente en la
satisfaccion de proveedores en trabajadores de la Unidad Contabilidad de un
Hospital, Lima, 2023.



. MARCO TEORICO

Se inicia el desarrollo tedérico, mencionando se las investigaciones que
tienen relacion con el estudio. En los antecedentes nacionales, se menciona al
estudio de Morales (2019) que tuvo como fin comprobar la correlaciéon entre la
calidad de atencidn y la satisfaccion del usuario en un centro de salud, realizado
con una metodologia correlacional, aplicada, no experimental y transversal, la
poblacion fue finita y el muestreo de 234 clientes, empledndose la encuesta
como técnica y el cuestionario como instrumento bajo el escalamiento de Likert.
Las resultas sefalaron que el 48,3% de los beneficiarios declararon que la
calidad de atencion fue media y estaban descontentos con la atencidn obtenida.
Llegandose a la conclusion de la existencia de un rango significativo de P = 0.000
en cuanto a calidad de atencién y la satisfaccion de los usuarios externos de la

atencion recibida en el centro de salud.

Por su parte, el estudio de Ramos (2021) que tuvo como fin comprobar la
satisfaccion del usuario y la calidad del cuidado quirargico de un hospital. La
metodologia fue cuantitativa, correlacional, descriptiva, no experimental, la
poblacién fue de 157 usuarios y el muestreo censal, el instrumento usado fue la
encuesta y los datos se analizaron con SPSS, versién 25.0. Las resultas
evidenciaron que del total de los encuestados el 82,2% tuvo buena calidad de
atencion y satisfaccion, el 12, 5% precis6 buena calidad de atencion y regular
nivel de satisfaccion y el 2,4% denoto calidad de atencion y satisfaccion regular.
Razon por la que se concluy6 que, entre las variables se tiene una correlacion

significativa de 0,667 y un rango de significancia bilateral de 0,000 (P < 0,05).

Asimismo, el estudio de La Torre (2022) el cual tuvo como fin fijar la
correlacion existente entre la calidad de servicio y la satisfaccion del usuario.
Tuvo una metodologia descriptiva, correlacional, de corte transversal, donde la
poblacion estuvo formada por 880 nativos de la ciudad y un muestreo de 196
clientes, la técnica implementada fue la encuesta y el instrumento el cuestionario
aprobado por Huaman (2017), determinado a través del coeficiente de Alfa de
Cronbach. Las resultas muestran que, el 57,1% de los consumidores divisaron
la calidad de servicio como regular, el 23,5% mala y un 19,4% la observaron
buena; mientras que para la satisfaccion del usuario el 51.5% revelaron tener
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una satisfaccion regular, el 24.5% una satisfaccion mala y el 24% una
satisfaccion buena en proporcién al servicio ofrecido. Por lo que, se concluyo la
existencia de un rango de relacion de r=0.616, estimada como alta, directa y

significativa entre las variables, rechazando la hipotesis nula con un (p<0,05).

Ademas, el estudio de Rodriguez et al. (2023) que busco fijar la
correlacion existente entre la calidad de servicio con la satisfaccion de clientes,
tenido una metodologia basica, cuantitativa, descriptiva, correlacional y no
experimental. La poblacion fue finita y el muestreo de 135 consumidores,
empleando la encuesta y el cuestionario bajo la escala tipo Likert. Las resultas
evidenciaron que, el para la calidad de servicio se tuvo un rango medio (62%)
mientras que la satisfaccion del cliente el rango fue medio (57.3%), por lo que se
concluyd la existencia de una relacion entre las variables de p - valor = 0.000 y
Rho = 0.467; lo que devela una correlacion significativa positiva media.

También, el estudio de Trigoso et al. (2023) para fijar la medida de
correlacion de gestidon logistica y la calidad del servicio de un instituto. Este
estudio tuvo una metodologia basica, cuantitativa, no experimental, transversal,
descriptiva y correlacional, con poblacion de 135 clientes y el muestreo censal,
usando la encuesta y el cuestionario de escala de Likert. Las resultas revelaron
que, el rango de (r=0,282, p=0.001), concluyéndose la existencia de una

correlacion lineal, baja y directa entre las variables.

A nivel internacional, se localizé la investigacion realizada en México
Angel et al. (2020) para analizar la relacion entre el clima organizacional y la
satisfaccion laboral. La metodologia utilizada fue cuantitativa, transversal y
correlacional, tuvo como poblacién 215 personas tomando como muestra a 182,
aplicandose la encuesta y a los fines de hacer la medicion se uso la Escala de
Clima Organizacional y el Cuestionario de Satisfaccion Laboral S20/23 de Melia
y Peir6. Los resultados inferenciales tenidos fueron (rs= 0.205; p= 0.05),
indicando tener una correlacion significativa moderada entre las variables.
Concluyeron que hay distintos factores que influencian la percepcion de ambas
variables, debido que esta es significativa y moderada; los médicos y enfermeros

indicaron percibir una satisfaccion laboral muy satisfactoria, pero no ocurrié igual



con los asistentes de los médicos quienes indicaron que ambas estaban por

mejorar.

En México por Silva et al. (2021) efectuaron un estudio para identificar la
relacion entre la calidad en el servicio y satisfaccion del cliente. La investigacion
fue exploratoria, descriptiva y correlacional, teniendo una poblacién de 129
personas con una muestra censal, tomandose la totalidad de la poblacién como
muestra, en la que se aplico el cuestionario Servperfy el modelo Servqual. Como
resultados se tuvo (r = 0.820) en la CS y SC; del mismo modo se consiguié una
relacion entre la dimensién aspectos tangibles y las variables SC (r = 0.910).
Concluyeron que cuando se mejora calidad de atencién, se produce una mejor
satisfaccion, generando mayor rentabilidad empresarial, del mismo modo, pudo
precisarse que existe una correlacion fuerte entre la variable CS con las

dimensiones responsabilidad y confiabilidad.

En Paraguay Samaniego et al. (2022) hicieron un estudio para determinar
la relacion entre la calidad del suefio y la satisfaccion laboral en médicos. La
metodologia fue cuantitativa, descriptiva, corte transversal y correlacional, en
una poblacion de 53, utilizdndose una muestra censal, empleandose la encuesta
de técnica y de instrumento la escala de Calidad de Suefio de Pittsburg y
Satisfaccion Laboral S20/23. Los resultados inferenciales indican que calidad de
sueilo y horas trabajadas tuvieron (rp=0,295; p=0,032); igualmente, fue
encontrada correlacién negativa significativa para la SL y las horas de suefo
(rp=-0,365 p=0,007). Concluyeron que mientras mas horas laboren los médicos
se tendra una mejor calidad de suefio, del mismo modo, se denotd que a

mayores horas se labore se tiene mayor insatisfaccion laboral.

En Ecuador Paredes y Santos (2022) realizaron un estudio con el objetivo
de constatar la calidad del servicio en hospitales del SSS y su influencia en la
satisfaccion de los asegurados. La metodologia utilizada fue cuantitativa,
correlacional, la poblacion fue de 1.510.315 personas, utilizandose una muestra
de 384 asegurados, aplicandose la encuesta y el modelo SERVPERF y modelo
alternativo al SERVQUAL. Tuvo como resultados que la calidad de servicio y la
satisfaccion del asegurado tiene una correlacion positiva fuerte con un valor de
(p= 0,000; Rho= 0,880); en cuanto a la CS y la fiabilidad tuvo 0.788; la calidad
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de servicio y capacidad de respuesta 0.740; la calidad de servicio y empatia
0.753, indicando que tienen relacion positiva considerable; respecto a la
capacidad de respuesta y la satisfaccion tuvo un coeficiente de 0,789 y p= 0,000,
indicando tener una correlacion buena. Concluyendo que los asegurados del
Seguro Social Ecuatoriano no estan totalmente satisfechos por el servicio que

reciben, al ser consideradas como ineficientes.

En Cuba Huyhua et al. (2023) realizaron un estudio para estimar la
asociacion entre la calidad de atencién y la satisfaccion del usuario de un
laboratorio clinico. La metodologia fue cuantitativa, correlacional trasversal, tuvo
una poblacion de la totalidad de usuarios atendidos en el laboratorio clinico y la
muestra 220 usuarios, aplicandose la encuesta y el cuestionario elaborado por
los autores sobre la CA y para la SU adaptado al modelo SERVPERF. Tuvo
como resultado una relacién positiva y fuerte entre las variables, al tener (p<
0,001; Rho= 0,767), del mismo modo, se tuvo correlacion positiva y moderada
en la dimension calidad humana (Rho= 0,691) y del entorno (Rho= 0,606).
Concluyeron que la calidad de atencion y sus dimensiones se correlacionan con
la SU.

En lo sucesivo, es presentado los constructos y teorias que respaldan el

presente estudio.

Respecto a la variable calidad de atencién, hace referencia al nivel de
esmero con que se ofrece un servicio, ya sea a una persona, empresa,
organizacion y/o compafiia (Tenesaca & Rodriguez 2022), con la finalidad de
generar ganancias elevadas y, ademas, procurar que el cliente se sienta
satisfecho con el servicio y la atencion prestada (Tawfik et al., 2019). En otras
palabras, es aquella distincion y aptitud que muestran los colaboradores de una
empresa durante el desempefio de su labor para atender a quienes reciben el
servicio/producto, dandoles un trato acorde, respetuoso, responsable, con ética
y mistica en su quehacer para personalizar las diferentes solicitudes que les

realizan a los fines de lograr complacer con el servicio/producto realizado.

También, la CA es definida como el servicio que se da con cero margenes

de error, para superar las perspectivas que el cliente pueda tener referente al



servicio (Nasution & Syahputra, 2022); y de esta manera lograr posicionarse en
el mercado con productos 6ptimos y de calidad garantizada (Afthanorhan et al.,
2019). Los autores citados, indican que el esmero que realizan los colaboradores
es impecable, porque con mucho esfuerzo disminuyen cualquier error hasta el
punto de erradicarlo, con la finalidad de llegar a superar la expectativa del cliente,
quien al obtener mucho mas alla de lo esperado ocasiona su fidelizacion y esta
lo lleva a posicionarse en el mercado, por la cantidad de referencias y de
recomendaciones que realiza un cliente a otra persona, quien lleva a reconocer
la empresa como altamente responsable, capacitada, con personal cualificado

gue dan servicios/productos elevadamente garantizados.

Asi, la calidad de servicio contiene diversas caracteristicas que la hacen
tener distincién entre los demas servicios ofrecidos por otros proveedores, tales
como precios moderados; productos sin desperfectos ni deterioros; la atencion
debe ser cortés y rapida, dejando al cliente conforme con el producto adquirido
y presto a realizar nuevas negociaciones y pedidos (McKenzie et al., 2020).
Estas caracteristicas ocasionan que realmente el producto/servicio sea
perseguido por los clientes, porque ademas de obtener de la empresa un
producto de elevada calidad, posibilita su obtencién a un precio médico y
accesible que produce un enganche extra, y que, al ser reforzado con la
excelente atencion, profesionalismo y elevada calidad conduce a consolidar la
empresa en el mercado y que se incremente de forma significativa las

negociaciones que vienen realizandose.

Otro de los aspectos que las caracteriza la CA es su eficacia en la que se
proporciona un servicio/producto que se sustenta en la satisfaccion de la
necesidad de quien lo requiere cumpliendo, como se indicO con sus expectativas;
seguro, puesto que se realiza libre de riesgos en los que la empresa se asegura
de efectuarlo con el debido cuidado, procedimientos, insumos y tecnologias de
punta que disminuyen cualquier riesgo tanto para los colaboradores, la
organizacion y los clientes; se centra en la persona, en el entendido que se esta
dando una atencidon personalizada, lo que implica ajustar el servicio/producto a
las especificaciones que han sido explicadas por el cliente, y que a partir de ello,

se construye un programa que contiene todas sus preferencias, para ser



cumplidos a cabalidad, caracterizado por la empatia, profesionalismo, los valores
y ética (McKenzie et al., 2020).

Del mismo modo es oportuna, comprendido como aquella intervencion o
cumplimiento dentro del momento programado e incluso antes, lo que indica que
la organizacion asume el compromiso de adoptar las medidas que sean
necesarias, indispensables y coherentes para erradicar la espera innecesaria o
cualquier retraso; equitativa, debido a que a pesar de que la atencion es
personalizada, ello no implica preferencias o discriminacion hacia los clientes,
sino que el trabajo es realizado con el mismo empefio, disciplina, constancia,
dedicacion, esmero, profesionalismo, atencién, insumos y calidad a todos;
integrada, ya que, la atencion/servicio va a contener y proporcionar la diversidad
de servicios indispensables que dispone la organizacion para lograr generar una
atencién en la que se produzca la satisfaccion y supere las expectativas; y
eficiente, debido a que los recursos se emplean adecuadamente evitando
cualquier desperdicio, maximizando los beneficios reciprocos(Afthanorhan et al.,
2019).

Por ello, toda organizacion debe fortalecer elementos indispensables para
generar una significativa CA, dentro de ellos se encuentra esforzarse por dar a
conocer la multiplicidad de servicios ofrecidos por medio del marketing en todas
sus manifestaciones, particularmente dando una atencion personal, teniendo a
colaboradores altamente capacitados para atender a los usuarios, que posean
cualidades como: empatia, respetuoso, responsable, alto sentido perceptivo,
comunicativo (con un amplio vocabulario que le permita llegar a todo tipo de
personas), disciplinado y paciente, al punto de hacer sentir al cliente comodo
(Nasution & Syahputra, 2022).

De la misma forma, resulta necesario posibilitar una via que resulte
expedita en la que sea posible que toda queja o reclamo de los usuarios sea
atendida de forma inmediata por los supervisores o por quienes tengan la
capacidad de adoptar decisiones correctivas y responsabilizar a la empresa,
para asegurar una adecuada atencion, efectuar mejoras dentro de los procesos;
siendo importante ademas, que sea indispensable, que la organizacion cuente

con colaboradores capaces de hacer seguimiento post atencién de los usuarios,
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a los fines de recoger todas las experiencias necesarias para incorporar
innovaciones y hacer mejoras, creando con ello un ciclo y una cultura de amplia

mejora permanente (McKenzie et al., 2020).

De esta manera, ofreciendo un servicio de calidad se logra que los clientes
valoren cuan satisfechos estan con el producto adquirido y el servicio prestado,
lo que produce que el producto tenga alta aceptacion dentro del mercado vy, los
compradores siempre van a elegir estos proveedores al momento de necesitar
algun bien. Asimismo, recomendaran el producto a otras personas, lo que
resultaria que nuevos clientes se interesen en los productos y servicios. Cabe
destacar que, es importantisimo existencia de la CA dentro de la misma, puesto
que; se debe impresionar al cliente al desempenfarse sus funciones, porque si
existe una pésima calidad de atencién no se tendra el éxito y la reputacion que

sSe espera tener.

En cuanto a la dimensién elementos tangibles se puede decir que, se
refiere a toda la parte fisica, palpable y perceptible de la empresa, tales como
sus equipos; los materiales comunicativos; aspecto de los colaboradores y
proveedores y, los métodos y técnicas que se emplean (Tenesaca & Rodriguez
2022). Del mismo modo, los elementos tangibles son todos aquellos factores que
se pueden manipular y vislumbrar; que se emplean para la produccion de los
servicios (Hazan et al., 2021). En otras palabras, es todo aquello que puede ser
percibido a través del tacto de las personas, y que, en la actualidad, agregan un

valor a la empresa, puesto que, con ella, se genera una impresién en los clientes.

Los elementos tangibles son de significativa importancia, porque a través
de éstos se muestra a la clientela las condiciones fisicas que la compaiiia tiene
para producir los productos y servicios que ofrece (Heller et al., 2021), por lo
tanto, deben ser equipos de alta gama, avanzados y modernos, adaptados a la
actualidad y realidad para poder cubrir con las necesidades del comprador
ofertando productos de maxima calidad (Gajewska et al., 2020). De manera que,
estos al poder ser visualizados por los clientes, crean representacion en la
psiquis de toda persona que ingresa a la organizacion, generando una impresion
a simple vista que, tiende a favorecer la imagen institucional, pues tal como se

indicé anteriormente, ella genera una primera impresion en el cliente que los
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conduce a tomar determinadas decisiones; de alli se tiene que toda empresa

debe cuidar la imagen que proyecta en los clientes por medio de sus equipos.

De este modo, se debe mostrar al cliente una buena impresion de la
tangibilidad para que tenga confianza, sabiendo que obtendra productos de
calidad y maxima eficacia para cubrir las necesidades existentes que éste tenga,
por lo que se debe siempre estar actualizando los equipos e instalaciones, con
espacios fisicos limpios, organizados y en Optimas condiciones de pintura, con
un adecuado mobiliario ubicado de forma adecuada en un ambiente calido; que
los trabajadores cuenten con una buena presentacion personal, siendo capaces
de cumplir con las labores impartidas, teniendo una 6ptima comunicacién con el
cliente para que éste se sienta comodo y satisfecho. Del mismo modo que todo

producto ofrecido al usuario sea impecable.

Con relacion a la fiabilidad, hace referencia a cémo debe prestarse el
servicio para que el cliente sienta confianza (Tenesaca & Rodriguez 2022).
Puesto que; la confianza al ser un elemento tan esencial e indispensable que
deben fomentar todas las empresas en sus clientes, es indispensable que sean
centrados los esfuerzos de la organizacién para cumplir debidamente con todos
los compromisos asumidos, llenar las expectativas e incluso superarlas, dando
lo mejor del servicio/producto, de manera que pueda ocasionar la seguridad que

la empresa siempre cumple lo ofertado.

También, se dice que es la destreza que se tiene para efectuar el servicio,
realizandose de una manera cuidadosa teniendo en cuenta que el cliente deber
sentirse confiado y seguro al momento de adquirir el producto (Rivera et al.,
2021). Por lo que, se debe tener colaboradores capacitados para que el cliente
perciba la preparacion que éste tiene, asimismo ser responsables en la entrega
del producto, montos acordados, asesorias y todo lo relacionado con las dudas
gue el comprador pueda tener (Gibadullin et al., 2019). En ese sentido, debe
indicarse que crear las destrezas necesarias en los colaboradores ocasiona que
las organizaciones realicen inversiones en la capacitacion profesional, para que
sea posible contar con un personal debidamente cualificado, con las distintas
habilidades, aptitudes y destrezas potencializadas, que al ser puestas al servicio
de la organizaciéon redunden en la obtencion de productos de elevada calidad, y
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en la que los colaboradores puedan utilizar las distintas tecnologias de punta que

potencialicen la productividad.

Del mismo modo, conviene realizar unas precisiones que se consideran
de importancia para este estudio, referidos a la fiabilidad; como lo es que los
productos/servicios realizados no tendran averias, puesto que la empresa tiene
la capacidad de realizar su produccién de forma idonea al punto que sus
servicios/productos son excelentes teniendo una durabilidad mucho mas alla del
tiempo garantizado, por lo que se caracterizan por tener un tiempo de vida util
altamente prolongada, lo que hace que no sea necesaria la realizacion de
intervenciones futuras y que el producto/servicio cumplird el rendimiento
esperado; demas de ello, en la fiabilidad se encuentra implicito el rendimiento
que deben tener las diferentes actividades desarrolladas por la organizacion, en
el sentido que, son cumplidos de forma cabal los distintos procesos internos tanto
de produccion, administrativos y financieros de la manera correcta, en la que
existe una participacion y compromiso de todos los colaboradores de las

diferentes areas para realizar sus actividades de forma eficaz y eficiente.

La fiabilidad es un punto clave en la negociacion, ya que; a través de ésta
el cliente sentira la confianza en la organizacion y sus productos y, los adquirira
con mas satisfaccién, pues se esta cumpliendo y abordando sus expectativas y
sabra que sus necesidades serdn cubiertas con el servicio o producto que

adquiera.

Con respecto a la capacidad de respuesta, es definida como la actitud de
colaborar con los compradores y suministrarles productos de calidad y un
servicio diligente (Tenesaca & Rodriguez 2022). Igualmente, esta relacionada
con el compromiso que se tiene con el cliente (Richey et al., 2022) la disposicion
de solventar las problematicas que se puedan presentar (Georgewill, 2021),
destacando la rapidez, eficacia y eficiencia a momento de dar respuesta a las
incertidumbres, objeciones y dudas que el cliente quiera que le sean aclaradas
(Decker et al., 2020). Es aquella aptitud que posee una empresa, que al contar
tanto con un recurso humano altamente capacitado, la infraestructura adecuada,
el equipamiento necesario y los insumos suficientes, pueden cumplir a cabalidad

con todos los compromisos que la empresa tiene, y esto no se trata del solo del
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hecho de cumplir por cumplir, sino que, se realizan las distintas actividades con
la debida rigurosidad en el sentido de mantener e incluso elevar la calidad del
producto/servicio ofrecido, entregandolo dentro del tiempo acordado e inclusive

antes con las debidas garantias.

No obstante, para que se tenga una capacidad de respuesta efectiva debe
atenderse al cliente al momento que necesite o solicite la ayuda o la asesoria
(Sharma et al., 2020), en el menor tiempo posible o en el tiempo convenido y
tratando de solventar y dar solucién a su requerimiento; para que éste se sienta
complacido, satisfecho y gustoso tanto con el servicio recibido como con la
atencion dada. Siendo la CR un punto clave en la organizacion, puesto que; el
cliente al sentirse satisfecho con la atencion sera un cliente potencial y servira

de referencia con otros para acrecentar la clientela y la fama dentro del mercado.

En cuanto a la seguridad, se hace mencién que se refiere a la inexistencia
de conflictos peligros y/o perplejidades de parte de la organizacion hacia los
clientes (Tenesaca & Rodriguez 2022), puesto que; los compradores esperan
que se le sean solventadas todas sus necesidades, dudas y requerimientos,
adquiriendo productos de calidad y la debida atencion que se merece y que
espera recibir de parte de la organizacién y sus trabajadores para sentirse
complacido (Li et al., 2021). Este es un factor que tiene importancia en la relacién
cliente-empresa porque toda organizacion debe tener la suficiente seriedad en
la realizacion de sus actividades, que sea capaz de producir en sus clientes que
Sus operaciones 0 negociaciones se realizan de con una elevada mistica y
rigurosidad que se tiene la certeza que se obtendra aquello que requiere y ello

no representara ningun riesgo para él.

También, es importante resaltar que al ofrecerse seguridad al cliente se
estd ganando reconocimiento, demostrando ser integra y honesta con la
clientela, dandole comodidad y seguridad para realizar las compras o
negociaciones con la organizacion (Nguyen et al., 2020). Y, para que esto
suceda debe crearse un lazo de confianza entre los proveedores y los clientes,
por lo que es fundamental contar con un personal eficiente, capacitado y experto
en la materia, pudiendo responder al cliente con eficacia sin dejar ninguna duda

y con disposicion de satisfaccion. Ese lazo que se crea entre el cliente y la
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empresa es la que posibilita una real fidelizacion profundizado el vinculo que
siente el cliente con la organizacion; que mientras mas profundo, permanente y
arraigado sea, conducira a que se mantenga la perdurabilidad de la organizacion
en el tiempo y que sin lugar a duda produce el incremento de nuevas
negociaciones, incrementa la productividad y mejora la organizacion

aumentando su capacidad de competencia.

Y por ultimo la empatia, que es conceptualizada como el rango de
atencién e interés personalizada que se le da al comprador (Tenesaca &
Rodriguez 2022). Destacando que, para que se cumpla este elemento deben
ponerse en practica todos los anteriores; tangibilidad, seguridad, fiabilidad y
capacidad de respuesta; enfatizando que con la integracién de estos se forma o
constituye la empatia que se entrelaza entre el cliente, la organizacién y el
proveedor (Ngo et al., 2020). Es pues la empatia la suma de todas las cualidades
qgue la empresa debe tener en el trato hacia el cliente, que se ve manifestada a
través de la capacidad que tienen los colaboradores de mostrar interés en la
necesidad especifica que el cliente indica, para darle un servicio Unico al estar
adaptado a la necesidad concreta que le es requerida y que lo hace ser

inigualable.

También, es la forma que se atiende al cliente (Hossain &Rahman, 2022),
lo cual implica que se debe procurar darle un trato individualizado, esmerado y
apropiado haciéndolos sentir importantes para la empresa, por lo que se genera
un vinculo fundamental, ya que; el cliente siempre buscard esta organizacion
para realizar sus compras y adquisicibn de servicios y productos por lo

complacido y satisfecho que se siente.

Cada uno de los aspectos que han sido desarrollados, deben ser
atendidos por las empresas, o que genera que los colaboradores estén
constantemente preparandose y capacitandose para dar lo mejor de si, y que
todos en conjunto construyan una cultura organizacional que trasciende

fronteras.

En cuanto a la teoria de la satisfaccion de los proveedores, debe

precisarse que no existe una teoria especifica dirigida a los proveedores, sin
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embargo; existen teorias que se vinculan directamente a la satisfaccién que
puede ser aplicado. Como es el caso de la teoria de las expectativas de V.H.
Vroom, quien postulé que la motivacién de una persona dentro de un contexto
laboral influye en que se pueda lograr un resultado esperado, que una vez
logrado el resultado debe ser recompensado, lo que genera que la persona se
sienta conforme con el esfuerzo realizado (Yayinevi, 2022). En ese sentido, debe
indicarse que normalmente las personas acuden a las organizaciones para
buscar satisfacer una necesidad, y que, en el caso de los colaboradores, como
ser humano, son movidos a buscar empleo a los fines de obtener un beneficio o

una recompensa que posibilite la satisfaccion de sus necesidades personales.

Por ello la motivacion es un factor clave a considerar en una relacion entre
empresa proveedor, porque la motivacion es ese determinado estimulo que tiene
todo proveedor para lograr eficazmente la prestacion del servicio encomendado
o la entrega del bien solicitado (Doganay, 2022); motivar a los proveedores
produce resultados favorables, porque aparte de reforzar los lazos existentes
entre la empresa y el, también conduce a que este de lo mejor de si en el
cumplimiento de su rol, y que, al sentirse conforme con que sus esfuerzos son
tomados en cuenta y bien retribuidos, constantemente procurara fortalecer y

comprometerse con la organizacion.

Ademas, debe indicarse el resultado que se obtiene son producto de tres
factores que deben ser atendidos, que es la valencia, la expectativa y los medios
(Courtney, 2002). Por valencia se quiere indicar el valor o la importancia que la
empresa le da al proveedor debido a la labor que realiza (Kondala et al., 2022);
la expectativa es aquello que espera recibir como contraprestacion por los
servicios o bienes realizados a la empresa; y los medios, deben ser visto como
el que la empresa cuente con distintas perisologias necesarias para realizar los
actos de comercio, conforme a lo estipulado por las leyes vigentes y por la serie

de requisitos exigidos por el proveedor (Kumar et al., 2023).

En ese sentido, Vroom sostenia que cuando se le daba el valor que tiene
toda persona por el esfuerzo realizado, y en el que se conoce con certeza que el
esfuerzo realizado tendra una justa contraprestacion, producird un estimulo que

conllevara a que las personas realicen el esfuerzo necesario para que las
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actividades que realizan produzcan el resultado que se espera; porque se da una

estimulacién para obtener una recompensa (Duarte, 2022).

Por lo que, en ese orden de ideas vale indicar, que es fundamental que
las empresas estén constante reconocimiento de la labor, esfuerzo, dedicacién
y esmero que tanto los colaboradores como los proveedores realizan para lograr
los objetivos empresariales, dandole una adecuada contraprestacion, y
estimulos constantes, que ocasionaran el fortalecimiento del vinculo que existe
entre la empresa y ellos, que al hacerlos parte de los distintos triunfos y
sintiéndose valorados como seres humanos, que un incalculable valor dentro de
la organizacion ocasiona que la persona se sienta motivada a esforzarse cada
dia mas, al sentir que todo el esfuerzo y la dedicacion valen la pena, lo que

generara muchisimos beneficios reciprocos.

Por otra parte, teoria de la equidad (G. Adams) que se encuentra basada
en realizar la comparacion de individuos verificando los distintos aportes que
realizan, asi como los multiples beneficios recibidos, con las demas personas
gue se encuentran en igualdad, que son tomados como una referencia (O'Brien
y Cooper, 2022). Toda organizacién tiene un conjunto de individuos que aportan
con haciendo sus actividades laborales, y como consecuencia reciben una
contraprestacion (Okoro, 2022). De manera que cuando compara los resultados
obtenidos y los aportes de cado individuo, se realiza la medicion por medio de
una referencia, para lograr establecer una verdadera equidad verificando que la

contraprestacion sea justa (Wren y Bedeian, 2020; Fajriyati et al., 2020).

Asi las cosas, debe indicarse que el resultado de la comparacién puede
generar tres formas diferentes, la primera forma es que el proveedor tenga una
sensacion de equidad entre el resultado de la contraprestacion recibida con el
aporte que realizé a la empresa, al observar la equivalencia de resultados
obtenidos (Schermerhorn et al., 2020); con lo cual la persona ha de sentirse
motivada y genera su elevado desempefio en las diversas actividades que debe
realizar (Sargeant y George, 2021). La segunda forma como puede manifestarse
es la sensacion de inequidad negativa, en la que el proveedor puede sentirse
sub-retribuido porque su contraprestacion es menos a los que reciben otros

proveedores que ofrecen los mismos productos/servicios, caso en el cual es
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mermada la motivacion y en la que el proveedor puede desarrollar
comportamientos en los que disminuye sus aportes para buscar compensar sus
resultados (Lussier, 2020). La tercera forma es la sensacion de inequidad
positiva, donde el proveedor visualiza que ha tenido un resultado injusto y a
pesar de ello le es favorable, en el que en muchas ocasiones desarrolla un
sentimiento de culpa por la manera en la que se realizo la actividad que le fue

encomendada (Borkowski y Meese, 2021).

En cuanto a la teoria de la calidad de atencién, se hace mencion a la teoria
de la calidad y servicio, expuesta por Karl Albrecht y Jan Carlzon (Sanglesa et
al., 2019). Karl Albrecht propuso en su teoria que al usuario se le debe dar lo que
quiere obtener, pues es él quien va a disfrutar del servicio o bien adquirido v,
asimismo la organizacion debe contar con un sistema actualizado capaz de
cubrir las necesidades y expectativas de los clientes, amplia disposicion y
habilidades de servicios; donde el elemento fundamental y mas importante sea
el usuario, teniendo en cuenta sus necesidades y requerimientos para poder

satisfacérselos por completo (Gonzalez y Ortiz, 2020).

Debe indicarse, ademas, que es indispensable que las empresas logren
la satisfaccién de sus clientes, porque, en resumidas cuentas, el cliente es la
razon de ser de toda empresa, puesto que gracias a las compras o solicitudes
de servicio que realiza el cliente es que la empresa recibe sus ingresos. Mientas
se conceda un mejor servicio a una persona mayor sera su satisfaccién, esto
posibilita que la persona se fidelice, reconozca la marca y recomiende todos los
productos/servicios de la empresa, haciendo que la empresa se posicione en el

mercado y se incremente su rentabilidad.

Por su parte, Jan Carlzon nombra a su teoria momentos de la verdad; la
cual se centra en que la organizacion debe prestar el mejor servicio al cliente,
porque éste tiene la necesidad de tener relaciébn con la misma, para poder
conocer los productos y servicios que se ofrece y, asi adquirirlos (Bryson et al.,
2020), ya que; el mismo cliente es quien puede dar las referencias del servicio
prestado y los productos ofrecidos, demarcando la calidad o insuficiencia del
mismo, dando la oportunidad de perfeccionar y mejorar cada dia la calidad del
servicio (Falkheimer, 2022).
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En esta teoria sus dos precursores entrelazaron sus pensamientos
teniendo como pilar fundamental al usuario, teniendo en cuenta su percepcion y
deseos de adquirir un producto que lo satisfaga, donde en éxito, auge y fama de
la organizacion depende del cliente y del punto de vista que tenga de ésta. Por
lo que, para la organizacion su meta y objetivo debe ser complacer y satisfacer
al cliente, ya que; de él depende el futuro y el posicionamiento en el mercado a

través de las referencias dadas a otros usuarios.

De acuerdo con la teoria de la equidad, se realiza la comparacion de la
contraprestacion que se da con la que otra organizacion otorga por el mismo
producto o servicio (McKenna, 2020). En ese sentido, resulta fundamental
estudiar el mercado competitivo donde se considere la contraprestacion que las
organizaciones ofrecen a los proveedores/trabajadores para captarlos, a los

fines de realizar un ofrecimiento similar e incluso mejorarlo.

En cuanto a la variable satisfaccion de los proveedores, resulta prudente
indicar que el empleo del término satisfaccion es empleado para referirse a
aguella medida de gusto o complacencia que se ocasiona a los proveedores, al
recibir la contraprestacion por el servicio o producto realizado a una empresa
(Garcia et al., 2023). Por su parte, el proveedor es una persona que,
manteniendo una relaciébn comercial con una empresa, ha adquirido el
compromiso de abastecerla de insumos o de realizar la prestacién de un servicio

vinculado al proceso productivo empresarial.

La satisfaccion del proveedor es obtenida cuando han sido cubiertas las
expectativas que han sido pactadas en la convencion, logrando obtener una
buena reputacion generando buenos comentarios de la relacion comercial
surgida, por haberse cumplido adecuadamente la contraprestacion en los plazos
y términos acordados, que ocasionan sosiego, seguridad y tranquilidad, logrando
obtener un estado de bienestar (Garcia et al., 2020). Debe destacarse que,
cuando existe la satisfaccion del proveedor se genera una relacion armonica en
la que resultan beneficiadas tanto la empresa como el proveedor, puesto que;
son satisfechas las necesidades reciprocas, en la que se alcanzan las

expectativas y deseos, que ocasiona una experiencia gratificante y se alcanzan
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los objetivos en un ambiente libre de tensiones, agradable y fluido (Pelayo y
Ortiz, 2019).

De manera que, la satisfaccion de proveedor es uno de los factores de
mucha importancia dentro de las diversas relaciones que una empresa debe
mantener para su debida subsistencia, porque el proveedor es aquella persona,
natural o juridica, que, a pesar de ser un factor externo, contribuye al proceso
productivo empresarial, puesto que; es quien provee a la empresa las materias
primas o servicios indispensables para mantener una produccién adecuada.
Convirtiéndose de esta manera, en una pieza indispensable para la produccion,
porque al agotarse la materia prima, la produccion se paraliza y genera una

afectacion considerablemente a los ingresos que puede percibir la empresa.

En este contexto, debe indicarse que para lograrlo es inevitable que las
organizaciones fortalezcan todo cuanto sea indispensable, por ello, es oportuno
indicar que es Util apuntar a la automatizacion de los diferentes procesos que
son realizados en las organizaciones comerciales, al considerar que diariamente
puede ser emitidas grandes cantidad de facturas, requerimientos vy
simultaneamente se efectian numerosas solicitudes, que generan un retraso en
los procesos administrativos, que podrian obstruir la satisfaccion de los
proveedores, porgue ellos requieren que les sean emitidos los distintos
recibos/facturas de forma expedita para organizar adecuadamente las cuentas,
y que puedan prever todo lo necesario para realizar los diferentes suministros en
el tiempo oportuno; y al ampliarse la facilidad para que obtengan los documentos

requeridos se producira una mejor relacion comercial (Garcia et al., 2020).

En ese sentido, la automatizacion permite ahorrar tiempo y esfuerzo en
actividades administrativas que puede ser dedicado a atender otros aspectos; y
gue ademas produce resultados inmediatos, que al ser agilizado el proceso y la
gestion de los distintos documentos potencializa la velocidad otorgandole
precision, la erradicacion de errores, incrementa la trasparencia y posibilita
obtener informacion en tiempo real de todas las operaciones realizadas; lo que
genera un plus importante, que es permitir centrar la atencibn en una

comunicacién fluida y directa con el proveedor desembocando en lograr
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fidelizarlo debido a la trasparencia e inmediatez de atencion, aspectos que son

de mucho valor (Pelayo y Ortiz, 2019).

En ese sentido, debe indicarse que toda empresa debe desarrollar
adecuadamente diversos aspectos, que contribuyen a la satisfaccion de los
proveedores, como lo es la fiabilidad, la capacidad de respuesta, el
profesionalismo, el compromiso y las intenciones futuras, que seran

desarrolladas en lo sucesivo para su adecuada comprension.

La fiabilidad, es la cualidad empresarial de ser fiable, que es lograda por
el cumplimiento adecuado y oportuno de los distintos compromisos asumidos,
en los que indistintamente sea el tipo de relacion tenga la empresa, ella produce
el mismo resultado porque tiene una excelente capacidad de cumplimiento
(Garcia et al., 2023). Debe sefialarse que, la fiabilidad empresarial generalmente
se obtiene por el récord de las relaciones satisfechas con los distintos
proveedores de la empresa, manifestada a través de la cultura de realizar los
pagos oportunos, por medio de los mecanismos internos que posibilitan su

efectiva ejecucion, sin dilaciones ni ningun tipo de trabas (Mbango, 2019).

Debe destacarse que, el flujo de caja de la empresa se relaciona con la
posibilidad que tiene la empresa para realizar los pagos, puesto que; en la
medida en la que ésta posee mayores ingresos que egresos, genera su
rentabilidad y es lo que generalmente posibilita cumplir debidamente los distintos
pagos que debe realizar, por lo que es viable indicar que, la estabilidad posibilita
cumplir los compromisos asumidos (Mutiso y Ochiri, 2019). Del mismo modo, el
proceso administrativo llevado a cabo por la empresa debe ser expedito, con
procesos que le permitan cumplir todos los compromisos asumidos con la debida

responsabilidad y seriedad que amerita.

En muchos casos el apalancamiento financiero, contribuye de forma
considerable en el cumplimiento de los compromisos de pago mientras que se
potencializa la produccion de una organizacion, que posibilita que se emplee el
recurso econdémico propio y ajeno para incrementar la capacidad productiva. Sin
embargo, tal medida debe ser asumida con la debida responsabilidad y seriedad

gue amerita para que realmente posibilite obtener los beneficios esperados
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porque de lo contrario podria ser contraproducente, lo que indica que debe ser

analizado con la debida rigurosidad (Mbango, 2019).

En definitiva, la fiabilidad conduce a que los proveedores mantengan sus
relaciones comerciales con determinada empresa, ya que; es necesario que este
sienta la confianza suficiente que la organizacion cumplird con los compromisos
de pago, y que los realizara sin ninguna dilaciéon. Por ello, normalmente las
organizaciones deben analizar el flujo del dinero que perciben, a los fines de
medir con precisién el monto que pude disponer para realizar sus pagos a tiempo
sin afectar la adquisicion de los insumos a fin de garantizar una produccion
constante y permanente. Del mismo modo, conviene sefialar que en algunos
casos los apalancamientos son una alternativa viable que puede ser utilizada
como mecanismo para el cumplimiento de compromisos adquiridos que estén
vinculados directamente a la adquisicion de insumos indispensables para la
produccion que utilizados de forma estratégica posibilita obtener buenos

resultados.

En cuanto a la capacidad de respuesta, debe indicarse que es toda
aquella disposicion que tiene la empresa para entregarle al proveedor todo
aguello que ha sido parte del convenio, como contraprestacion por el servicio o
bien recibido, dandolo una respuesta dentro del lapso acordado y aceptable
(Garcia et al., 2023). Es sin lugar a duda, la forma de respuesta que la empresa
tiene para coadyuvar a que entregue al proveedor las distintas documentaciones
indispensables para que realice el traslado de los bienes solicitados, como es el
caso de los permisos, guias de movilizacion y demas documentos que sean
solicitados (Agus et al., 2020). Ademas, debe indicarse que la CR empresarial,
esta vinculada al establecimiento de pagos acordados, a todo cuanto ha sido
solicitado por el proveedor para realizar adecuadamente su actividad,
reconociendo las distintas exigencias tanto legales como las aspiraciones que

tiene el proveedor (Gu et al., 2021).

Asimismo, de indicarse que se relaciona con los indicadores de
desempeiio empresarial, entendido como el mecanismo interno para motorizar

las operaciones conducentes a llevar a cabo la obtencion de permisos, licencias
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y autorizaciones indispensables para que el proveedor realice la labor

encomendada (Patron, 2021).

Del mismo modo, la CR posee diversos componentes que van a influir de
manera significativa en la organizacion, tal es el caso de la vision estratégica,
que posibilita visualizar a futuro la empresa, que genera que se haya deslindado
con precision las distintas necesidades que van a ser atendidas para
satisfacerlas, lo que conduce a la utilizacién del tiempo y de los recursos de
manera adecuada, en la que se considera los aspectos fisicos que podrian
establecer un techo productivo para ampliarlo (Garcia et al., 2023). Igualmente,
la estructura fisica es otro de los componentes que deben ser evaluados, sobre
todo en las organizaciones dedicadas a la produccién de bienes, debido a que,
este es un factor que podria limitarlos ya que, tanto el almacenamiento como la
produccion todo bien elaborado generalmente es almacenado ocupando un
espacio que esta limitado al espacio fisico, ello conduce a indicar, que en este
aspecto es fundamental que la organizacion precise con claridad no solo la
capacidad de almacenamiento y produccion, sino el flujo de salida con lo que
podra ser estimada adecuadamente los tiempos en los que debe adquirir los
insumos y considerar aquellos productos que tienen mayor salida, o plantearse
la posibilidad de ampliar la infraestructura que posibilite incrementar el
almacenamiento y produccién, pudiendo crear nuevas sucursales tanto a nivel

nacional como internacional (Agus et al., 2020).

En ese sentido, debe indicarse que la CR desde la dptica de satisfaccion
del proveedor deber vislumbrarse, como una cualidad empresarial para poner a
la disposicion del proveedor tanto los recursos indispensables para realizar su
labor, como obtener los debidos permisos para realizar el traslado de aquella
materia prima, que por su naturaleza requiere de autorizaciones emitidas por la
administracion publica para su traslado, asi como, para dar una respuesta
oportuna en caso que, el proveedor de un servicio haya solicitado de la empresa
algun material, herramienta e inclusive la cooperacion de la empresa para poder

llevar a cabo determinada actividad.

Por otra parte, el profesionalismo es la forma responsable de

comportamiento empresarial que le agrega valor a las relaciones, que implica
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dar un trato respetuoso, el comportamiento objetivo, ético y con apego al
compromiso moral que se manifiesta en los trabajadores y en la gerencia
respecto a toda actividad que se desarrolla dentro de la empresa (Garcia et al.,
2023).

Vale indicar que el profesional, es aquella persona que ha sido capacitada
y que posee los conocimientos fundamentales o especializados para mejorar
todos los aspectos vinculados a la labor realizada (Knobloch et al., 2020); sin
embargo, cuando se indica profesionalismo, se atribuye no sélo aquellas
personas que poseen una formacién académica, sino que abarca, a todas
aguellas personas que aun sin ser profesionales asumen un comportamiento
conforme a los estandares aceptables y que realizan su labor de forma objetiva,

transparente y ética durante el desempefio de sus labores (Mena et al., 2023).

Debido a que, es comprendida como una cualidad personal para realizar
las actividades laborales de forma efectiva y correcta, dando cumplimiento cabal
a lo que se le solicita con un comportamiento ético y en el cumplimiento de una

moral impecable (Camm et al., 2020).

Esto implica que el colaborador actie con un elevado sentido de
compromiso, honestidad, responsabilidad y ética que le permitirdn distinguirlo
como profesional; ello implica que el colaborador cuente con un elevado dominio
de las distintas competencias indispensables para realizar su faena laboral,
dedicAndose de manera permanente en la atencién ofrecida a los demas, y
desarrollar su vocacion. Para ello, es indispensable que el colaborador trabaje
ambitos especificos de su personalidad para potencializarlos, como es ampliar
su creatividad, fortalecer la capacidad de adaptacion a las distintas situaciones
laborales, ser creativo, fomentar la curiosidad e iniciativa, desarrollar un espiritu
de colaboracion y generar un amplio nivel de resiliencia. Ademas, es
fundamental que el colaborador fortalezca sus capacidades de trabajar en
equipo, maneje de manera idonea el idioma reforzando su capacidad de
expresion y de comunicarse; e igualmente que adquiera amplias capacidades de
inteligencia emocional que lo habilitaran para manejar las distintas situaciones

adversas.
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En otro sentido, el compromiso, deviene del grado de responsabilidad que
asume la empresa para con el proveedor; éste es visto como la responsabilidad
que se toma la empresa para realizar los diferentes actos o acciones
indispensables para concretar lo acordado en virtud de la obligacién asumida
(Garcia et al., 2023). En otras palabras, es una cualidad que permite saber que

la empresa va a cumplir cabalmente toda obligacion adquirida.

Es, ademas, una capacidad organizacional en la que se asume la
conciencia de cumplir con todos los aspectos que fueron concretados durante la
contratacion, en la que se establecieron parametros, plazos o acuerdos para
llevar a cabo una actividad en la que se establece una obligacién reciproca, que
es tomada con la debida seriedad para cumplir adecuadamente lo que fue
pactado (Fracarolli et al., 2021). De la misma manera, es una capacidad
empresarial de hacer frente adecuadamente a todos los compromisos que
asumio a través de los representantes de la organizaciéon para cumplirlos
conforme a las estipulaciones acordadas y que estan contenidas en el contrato
celebrado, dandole el caracter serio que la convencion posee permitiendo que
se asegure la plenitud del cumplimiento de las obligaciones (Chang et al., 2021).

Ello permite indicar que, el compromiso es un valor institucional que debe
caracterizar a toda empresa u organizacion, que permite mantener unas
relaciones de armonia saludable con el proveedor y, sin la cual, no se lograria
satisfacer al proveedor, quien tras cumplir con la prestacién del servicio o con
proveerle de los insumos, espera que se materialice todo cuanto ha sido

establecido en el acuerdo celebrado entre él y la empresa.

Para lograrlo, es necesario que las acciones emprendidas se encuentren
armonizadas con los objetivos de la organizacion, generando que las iniciativas
tomadas sean coherentes, en el que se contribuya al éxito organizacional dentro
de los que asume un rol importante el proveedor, quien suministrara a la empresa
todo insumo; de manera que las decisiones que deban ser tomadas debe ser
producto del uso de datos e instrumentos que permitan mantener la objetividad
laboral, y que posibilite realizar previsiones respecto a los distintos escenarios
que podrian surgir en el desarrollo de la relacibn empresa proveedor para

superar cualquier barrera u obstaculo.
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Aunado a lo anterior, vale indicar que el compromiso empresarial, se
relaciona en las intenciones futuras; entendiendo con ello que, en muchos casos
se expone al proveedor la posibilidad de que continua suministrando sus
servicios a la empresa, generando pensamientos que lo mueven a tomar
determinadas decisiones (Garcia et al., 2023); vale decir que las intenciones son
el primer paso para concretar cualquier deseo que tiene la empresa de mejorar
y en la que se requiere indispensablemente el servicio o bien de un tercero (Mittal
y Gupta, 2021).

Asi las cosas, las intenciones futuras estdn encaminadas en el
pensamiento empresarial del crecimiento y la mejora continua de todo servicio
qgue ofrece a los clientes; y en los que para lograrlo ineludiblemente necesitara
contar con proveedores satisfechos y comprometidos con la organizacion para
suministrar los insumos necesarios que podria requerir a futuro (Jung, 2021). En
ese sentido, toda intencion futura que pueda generarse de la relacion existente
entre un proveedor y una organizacion, es producto de haber consolidado,
concretado una relacion comercial seria en la que ambas partes resultaron
ganadoras, puesto que, por una parte (empresa) recibié el producto/servicio, por
la otra (proveedor) tuvo todo aquello que se le ofrecié como contraprestacion, sin
ningun inconveniente, sino que mas bien, ambos resultaron satisfechos, lo que
los conduce a plantearse la posibilidad de continuar con negociaciones a tiempo

futuro.

En conclusién, la satisfaccibn de proveedores es fundamental en la
empresa, ya que; ello posibilita mantener relaciones de armonia con los
diferentes proveedores que de alguna manera contribuyen con el crecimiento de
la empresa al proveerle de la materia prima indispensable para la produccion o

de aquellos servicios necesarios para el mejoramiento de la empresa.

De manera, que la satisfaccion podra ser lograda a través de la fiabilidad
que cuenta la empresa porque siempre cumplira con la contraprestacion
asumida con el proveedor; del mismo modo, a través de su capacidad de
respuesta, profesionalismo y compromiso en la realizacion de todo el proceso
interno llevado a cabo para hacer efectivo los pagos o todo aquello que fue
concertado entre la empresa y el proveedor, dentro de un trato objetivo, ético y
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con una moral impecable, que conducird mantener unas excelentes intenciones

futuras de relaciones comerciales con los distintos proveedores.
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IIl. METODOLOGIA

3.1. Tipo y disefio de investigacion

3.1.1.

3.1.2.

Tipo de investigacion: Es basico, al buscar comprender y aumentar el
conocimiento que existe en un campo especifico del saber (Hadi et al.,
2023).

Disefio de investigacion

e EIl disefio de la investigacion es no experimental, al generarse
resultados por medio de la interpretacion; lo que indica que toda
conclusién no es definitiva y que, ademas, sus datos no son producto
de acciones repetidas en un ambiente controlado (Ruiz vy
Valenzuela, 2022).

e La investigacion es descriptiva al realizarse la recopilacion de toda
la informacion atil que posibilita efectuar una descripcion de un
fendémeno, que se emplea de manera previa a cualquier experimento
y que posibilita saber los aspectos concretos que pueden ser

manipulados en un experimento (Hadi et al., 2023).

e Correlacional, porque el objetivo es combinar variables calidad de
atencion y satisfaccion de los proveedores utilizando pruebas

estadisticas (Ruiz y Valenzuela, 2022).

e De corte transversal, al realizarse la observacion de personas y que
posibilita realizar la recopilacién de informacion dentro de un tiempo
concreto (Hadi et al., 2023).

3.2. Variables y operacionalizacion

Variable 1: Calidad de atenciéon

Definicion conceptual, La calidad de servicio a los clientes es aquella
impresion que reciben los clientes tras la recepcion de un servicio 0
producto, por medio de la atencion recibida y que posibilita su
fidelizacion (Tenesaca-Machucala y Rodriguez-Pillaga, 2022).
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Definicion operacional, el instrumento contiene cuatro dimensiones:
Elementos tangibles, Fiabilidad, Capacidad de respuesta, Seguridad,
Empatia (Tenesaca-Machucala y Rodriguez-Pillaga, 2022). Cada
dimension cuenta con indicadores, seran medidas con escala de Likert.
El instrumento cuenta con 21 items.

Indicadores son, Equipos, Instalaciones fisicas, Presentacion,
Materiales, Tiempo, Interés, Desempefio, Informacion, Respuesta,
Rapidez, Apoyo al cliente, Atencion al cliente, Comportamiento,
Seguridad, Trato, Conocimiento, Atencién, Horario, Cuidado,
Necesidades.

Escala de medicién para la presente investigacion es ordinal de tipo
Likert; con alternativas de respuestas: Muy en desacuerdo (1), En
desacuerdo (2), No estoy seguro (3), De acuerdo (4), Muy de acuerdo

(5).

Variable 2: Satisfaccién de los proveedores

Definicion conceptual, la satisfaccion del cliente también juega un
papel importante y es en estos procesos donde se analizan los

comportamientos de los clientes (Garcia-Pascual et al. 2023).

Definicion operacional, el instrumento contiene cuatro dimensiones:
Fiabilidad, Capacidad de respuesta, Profesionalismo, Compromiso,
Intenciones futuras (Garcia-Pascual et al. 2023). Cada una de ella
cuenta con indicadores y estas serdn medidas por la encuesta de tipo
Likert. Asimismo, cuenta con 9 items responder los objetivos del

estudio.

Indicadores son, Confianza, Proceso, Interés, Experiencia, Trato,
Informacién, Flexibilidad, Informacién, Confianza, Amabilidad, Quejas,
Comodidad, Necesidades, Eleccion, Comprension, Adsorcion,

Dedicacion, Asistencia, Recomendacion.

Escala de medicion para la presente investigacion es ordinal de tipo
Likert.
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3.3. Poblacién, muestra, muestreo

3.3.1. Poblacién: La poblacion son todos los elementos comunes que tiene

un conjunto y que posibilitan extraer conclusiones en un estudio(Hadi et
al., 2023). Por ello, este estudio tiene como poblacion a 110 proveedores
de la Unidad de Contabilidad de un Hospital Lima, 2023.

Criterios de inclusion:

- Proveedores que cuenten con mas de un afio de servicio

Criterios de Exclusion:
- Proveedores no acepten el consentimiento informado
- Proveedores que no acepten participar en el estudio
- Proveedores que tengan penalidades por incumplimiento de

gestiones.

3.3.2. Muestra: La muestra es la representacién tomada de una poblacion

(Ruiz y Valenzuela, 2022). En ese sentido, la presente investigacion se
us6 la muestra no probabilistica compuesta por 100 proveedores de la

Unidad de Contabilidad de un Hospital de Lima.

3.3.3. Muestreo: El muestreo es no probabilistico por conveniencia ya que en

el estudio fue elegida de forma arbitraria la cantidad de participantes,
utilizdndose los siguientes criterios de inclusién: Proveedores que
acepten el consentimiento informado, Proveedores que acepten
participar en el estudio, Proveedores que cuenten con mas de un afo de
servicio, Proveedores que cuenten con TIC para realizar la encuesta,
Proveedores que no tengan sanciones administrativas por

incumplimiento de gestiones.

3.3.4 Unidad de analisis: Un proveedor de la Unidad de Contabilidad de un

Hospital de Lima.

3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccién de datos

La técnica empleada fue la encuesta, al ser una herramienta que posibilita

gue sean recogidos los datos necesarios para el fortalecimiento de las
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hipotesis (Ruiz y Valenzuela, 2022). Asimismo, se us6 el cuestionario como
instrumento, para medir la variable calidad de atencion por Tenesaca-
Machucala y Rodriguez-Pillaga, (2022) y la variable satisfaccion de
proveedores propuesta por Garcia-Pascual et al. (2023).

La validez del instrumento permite que sea medido de forma significativa
(Hadi et al., 2023). Para ello fue necesario realizar la validacién del
instrumento a través del juicio de tres expertos en la materia (anexo),
procediendo a medirse la confiabilidad por medio del Alfa de Cronbach. La
confiablidad fue aplicado el instrumento en una poblacién piloto de 10
proveedores con caracteristicas analogas a la muestra que tiene la
investigacion. Por ello fue disefiado y enviado un formulario de Google
Chrome a los fines de que sean llenados por los participantes y efectuar el
procesamiento de los datos con los que se determiné la confiabilidad del

instrumento.

Al efectuar la prueba piloto a una poblacién de 10 proveedores de similares
caracteristicas al estudio, la variable calidad de atencién mostr6 un alfa de
Cronbach con resultado de 0,947 y para la variable satisfaccion de

proveedores es 0,932, demostrando una confiabilidad excelente (anexo).
3.5. Procedimientos

Identificadas las variables de estudio, fue realizada la busqueda de toda la
informacion documental para construir las bases teodricas de la
investigacion. Luego fue creado el instrumento que posibilita realizar el
recojo de la informacion y se envié a los expertos quienes procedieron a
validar su contenido. Seguidamente fue localizada la poblacion piloto (10
proveedores) que tuvieran caracteristicas analogas a la muestra de la
investigacion, quienes dieron su respuesta a las preguntas y con el SPSS
fue determinada la fiabilidad del instrumento. Por ultimo, se aplicd el
instrumento a la poblacion en estudio con las que fueron extraidas las

conclusiones y recomendaciones.
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3.6. Método de analisis de datos

El método de analisis de datos utilizado fue de estadistica descriptiva, lo
gue condujo a utilizar la base de datos Excel y el SPSS. Realizadas las
tablas, fueron analizadas descriptivamente, con la que se contrasto las

hipoétesis usando la estadistica inferencial.
3.7. Aspectos éticos

Los aspectos éticos permiten regular la vinculacion con el tratamiento de
los participantes, resguardar la informacion producto de la recoleccion de
datos establecidos previamente (Hadi et al., 2023). Fue tomado en
consideracion el Cédigo de Etica en Investigacion de la Universidad César
Vallejo publicados bajo el Reglamento del Consejo Universitario N.° 0340-
2021/UCV, asi como las normas APA para redactar el documento,
haciendo una adecuada parafrasis y citado de toda la informacion
documental obtenida respetandose la propiedad intelectual de los autores.
Del mismo modo, todo dato personal de los participantes fue considerados

confidenciales y se respet6 el derecho a participar en la investigacion.
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IV. RESULTADOS

4.1. Resultados Descriptivos

En lo sucesivo, se presentan las Tablas cruzadas de las variables y

dimensiones planteadas en los objetivos

Tabla 1

Cruce de variables Calidad de Atencion y Satisfaccion de Proveedores

Satisfaccion de proveedores

Bajo Regular Alto Total
Bajo n 7 11 0 18
. % 7,0% 11,0% 0,0% 18,0%
Caggad Regular n 6 29 16 51
atencion % 6,0% 29,0% 16,0% 51,0%
Alto n 0 10 21 31
% 0,0% 10,0% 21,0% 31,0%
Total n 13 50 37 100
% 13,0% 50,0% 37,0% 100,0%

En base la Tabla 13, 18% de los proveedores indicaron que hay un nivel bajo de

calidad de atencién; Asimismo, el 51% lo sefialan de nivel regular y el 31% tendio

a un nivel alto. En otro sentido, encontramos que el 13% reportaron bajos niveles

en satisfaccion de proveedores, 50% dijo que son regular y el 37% lo consideran

de nivel alto. En el cruce de las variables, se resalta que el 7% de los proveedores

considero la CA bajo, por lo tanto, el nivel de satisfaccion del proveedor es bajo;

ademas, el 29% ven la CA de nivel regular, lo que implica que la satisfaccion del

proveedor sea regular. Finalmente, el 21% de los encuestados indico como alta

la CA, y por el mismo motivo, la satisfaccion en proveedores es alta.
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Tabla 2

Tabla Cruzada de Elementos Tangibles y Satisfaccion de Proveedores

Satisfaccion de proveedores

Bajo Regular Alto Total
Bajo n 8 16 5 29
% 8,0% 16,0% 5,0% 29,0%
Elementos Regular n 5 24 28 57
tangibles % 5,0% 24,0% 28,0% 57,0%
Alto n 0 10 4 14
% 0,0% 10,0% 4,0% 14,0%
Total n 13 50 37 100
% 13,0% 50,0% 37,0% 100,0%

Segun la Tabla 14, vemos que el 29% de los proveedores entrevistados piensan
gue los elementos tangibles son de nivel bajo; por otra parte, el 57% lo evalian
de nivel regular y el 14% lo ubican de nivel alto. En el analisis de la diagonal
principal, el 8% de los proveedores indicaron un nivel bajo de elementos
tangibles, lo que significa que la satisfaccién de proveedores se encuentra en un
nivel bajo. Ademas, el 24% de ellos informa un nivel regular de elementos
tangibles, y en esta misma cifra la satisfaccion de proveedores es regular. por
altimo, el 4% afirma que los elementos tangibles son de nivel alto y por tanto la

satisfaccion de proveedores también es alta.
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Tabla 3

Tabla Cruzada de Fiabilidad y Satisfaccion de Proveedores

Satisfaccion de proveedores

Bajo Regular Alto Total
Bajo n 9 15 6 30
% 9,0% 15,0% 6,0% 30,0%
Fiabilidad Regular n 4 27 15 46
% 4,0% 27,0% 15,0% 46,0%
Alto n 0 8 16 24
% 0,0% 8,0% 16,0% 24,0%
Total n 13 50 37 100
% 13,0% 50,0% 37,0% 100,0%

En la Tabla 15 se muestra que el 30% de los proveedores que respondieron la

encuesta afirmaron que la fiabilidad se encuentra en un nivel bajo; Incluso el 46%

y el 24% de ellos lo destacan de nivel regular y alto respectivamente.

Considerando los resultados de la diagonal primaria, quedo claro que el 9% de

los participantes reportaron de nivel bajo la fiabilidad, y esto hace que la

satisfaccion de proveedores sea de nivel bajo. Por otro lado, la fiabilidad se

observo en el nivel regular del 27% y por tanto la satisfaccién de proveedores es

regular. y el 16% de los encuestados expresan que la fiabilidad esta en un nivel

alto ubicandolo en nivel alto la satisfaccion de proveedores.
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Tabla 4

Tabla Cruzada capacidad de respuesta y Satisfaccion de Proveedores

Satisfaccion de proveedores

Bajo Regular Alto Total
Bajo n 8 16 2 26
_ % 8,0% 16,0% 2,0% 26,0%
Capgg'dad Regular n 5 24 20 49
respuesta % 5,0% 24,0% 20,0% 49,0%
Alto n 0 10 15 25
% 0,0% 10,0% 15,0% 25,0%
Total n 13 50 37 100
% 13,0% 50,0% 37,0% 100,0%

En la Tabla 16 se describe que el 26% de los proveedores creen que la CR se

encuentra en nivel bajo; asi como también, el 49% y el 25% de ellos lo destacan

de nivel regular y alto sucesivamente. Evaluando los resultados del cruce de la

primera diagonal, se evidencio que el 8% de los participantes reportaron de nivel

bajo la CR, y esto hace que la satisfaccion de proveedores sea de nivel bajo. De

igual manera, la capacidad de respuesta lo posicionan en un nivel regular del

24% y en esa misma cifra la satisfacciéon de proveedores es de nivel regular.

Para finalizar, el 15% de los encuestados expresan que la CR esta en un nivel

alto y por tanto ubica en nivel alto la satisfaccion de proveedores.
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Tabla b

Tabla Cruzada Seguridad y Satisfaccion de Proveedores

Satisfaccion de proveedores

Bajo Regular Alto Total
Bajo n 2 4 0 6
% 2,0% 4,0% 0,0% 6,0%
. Regular n 11 29 20 60
Seguridad
% 11,0% 29,0% 20,0% 60,0%
Alto n 0 17 17 34
% 0,0% 17,0% 17,0% 34,0%
Total n 13 50 37 100
% 13,0% 50,0% 37,0% 100,0%

Como se aprecia en la Tabla 17, el 6% de los participantes reportaron de nivel

bajo la seguridad; Asi pues, el 60% lo apuntan de nivel regular y el 34% lo

estiman de nivel alto. El estudio de los datos de la diagonal principal, muestra

que el 2% indica que la seguridad presenta un nivel bajo, lo que refleja en esa

misma proporcion un nivel bajo de la satisfaccion de proveedores. Por otra parte,

el 29% mencionan la seguridad de nivel regular lo que establece que la

satisfaccion de proveedores sea regular y un 17% sostienen que la seguridad se

sitla en un nivel alto y en esa misma cifra la satisfaccion de proveedores es de

nivel alto.

36



Tabla 6

Tabla Cruzada Empatia y Satisfaccién de Proveedores

Satisfaccion de proveedores

Bajo Regular Alto Total
Bajo n 6 27 2 35
% 6,0% 27,0% 2,0% 35,0%
. Regular n 5 21 22 48
Empatia
% 5,0% 21,0% 22,0% 48,0%
Alto n 2 2 13 17
% 2,0% 2,0% 13,0% 17,0%
Total n 13 50 37 100
% 13,0% 50,0% 37,0% 100,0%

Se proyecta en la Tabla 18, que 35% indico un bajo nivel de empatia. ElI 48% lo

estiman de nivel regular y el 17% lo consideran de nivel alto. los resultados

obtenidos de la diagonal primaria, se constata que el 6% perciben la empatia de

nivel bajo y por tanto la satisfaccion de proveedores es de nivel bajo, de la misma

manera, se tiene un 21% de nivel regular en la empatia lo que demuestra que se

tenga un nivel regular en la satisfaccion de proveedores. Finalmente, hay un nivel

alto de empatia con un 13%, y la satisfaccién de proveedores tambien es de nivel

alto en esa misma proporcion.
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4.2. Anélisis inferencial

Test de normalidad

Valor-p > 0,05 admite Ho, cumple con normalidad, paramétrica; Pearson

Valor-p < 0,05 admite Ha, no normales, no paramétrica; Spearman
Tabla 7

Pruebas de Normalidad

Kolmogorov-Smirnov?

Estadistico gl Sig.
Calidad de atencion ,094 100 ,031
Satisfaccion de proveedores ,125 100 ,001

Nota. Base de datos SPSS 26

La tabla 19. Posibilita la visualizacién de haber efectuado el test de normalidad,
utilizdndose la prueba Kolmogorov Smirnov para analizarla; los valores
obtenidos (p= 0,031 y p= 0,001 son < 0,05), con lo que se realiza la seleccién de
la Ha porque el dato devuelto no es normal. Lo que condujo a utilizar Rho de

Spearman.
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Contrastacion hipoétesis general

Tabla 8

Correlaciones de la hipétesis general

Satisfacciéon de

proveedores
Calidad de Coeficiente de ,695™
atencion correlacion
Rho de Sig. (bilateral) ,000
Spearman
N 100

Se tuvo valor (p= 0,000 < 0,05), generando que sea aceptada la hipétesis alterna,

y un coeficiente r = 0,695, que lleva a sostener que existe correlacion moderada

entre la calidad de atencion y la satisfaccion de proveedores.

Tabla 9

Explicacién del Coeficiente rho de Spearman

Valor Significado

0 Correlacion nula
0.01a0.19 Correlacién positiva muy baja
0.2a0.39 Correlacion positiva baja
0.4 a0.69 Correlacion positiva moderada
0.7a0.89 Correlacién positiva alta
0.9a0.99 Correlacién positiva muy alta

1 Correlacion positiva grande y

perfecta

Nota. Martinez y Campos (2015

, p.185)
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Contrastacion de hipotesis especificas

Tabla 10

Correlaciones de la HE 1

Satisfaccion de

proveedores
Elementos tangibles Coeficiente de 457"
correlacién
Rho de Sig. (bilateral) ,000
Spearman
N 100

El dato exhibido (p= 0.000) que al estar por debajo de <0.05 posibilita que se
acepte la Ha. aunado a ello, se obtuvo r= 0.457 de coeficiente indicando la
relacion positiva moderada, lo que conduce a sostener que existe correlacion

moderada entre los elementos tangibles y la satisfaccion de los proveedores.
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Tabla 11

Correlaciones de la HE 2

Satisfaccion de

proveedores
Fiabilidad Coeficiente de 499
correlacién
Rho de Sig. (bilateral) ,000
Spearman
N 100

Puede ser visualizado que se tuvo una devolucién (p= 0.000 < 0.05) que apoya
la Ha, e igual r = 0.499, comprobandose la existencia de una relacion moderada

entre fiabilidad y satisfaccion de proveedores.
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Tabla 12

Correlaciones de la HE 3

Satisfaccion de

proveedores
Capacidad de Coeficiente de 527"
respuesta correlaciéon
Rho de Sig. (bilateral) ,000
Spearman
N 100

Se evidencia un valor (p= 0.000 < 0.05) que confirma la Ha, asi como (r = 0.527)
es demostrada la relacidon positiva moderada entre la capacidad de respuesta y

la satisfaccion de proveedores.
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Tabla 13

Correlaciones de la HE 4

Satisfaccion de

proveedores
Seguridad Coeficiente de 404™
correlaciéon
Rho de Sig. (bilateral) ,000
Spearman
N 100

Se especifican los datos arrojados de la prueba (p= 0,000 < 0,05), que acepta la
Ha, y un coeficiente (r= 0,404), avalando la relacion positiva moderada. Como
resultado, se demuestra estadisticamente la validez de una correlacién

moderada entre la seguridad y la satisfaccién de proveedores.
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Tabla 14

Correlaciones de la hipétesis especifica 5

Satisfaccion de

proveedores
Empatia Coeficiente de 514"
correlaciéon
Rho de Sig. (bilateral) ,000
Spearman
N 100

En referencia con los datos, se confirmé la hipotesis alterna y se hallé evidencia
estadistica que respalda una correlaciéon moderada (p= 0,000; r= 0,514) entre la

empatia y satisfaccion de proveedores.
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IV. DISCUSION

La investigacion tuvo un conjunto de limitaciones tales como la aplicacion del
instrumento debido a que los proveedores de la Unidad de contabilidad acuden
ocasionalmente al hospital, por tanto, se realizé la solicitud al hospital
informacion a fin de explicarles la investigacion, asi como las reiteras visitas al
hospital en busqueda de la autorizacion de realizacion de la investigacion;
manejo del software SPSS e interpretacion de los datos y el tiempo para la

redaccion de investigacion.

Los resultados descriptivos del OG indica determinar la relacién de la
calidad de atencion en la satisfaccion de proveedores en trabajadores de la
Unidad de Contabilidad de un hospital, Lima, 2023. Observandose que el 51%
de los encuestados afirmé que la calidad del servicio es media. Asimismo, el
31% respondi6 es alto, mientras que la proporcibn mas pequeia (18%)

respondi6 es bajo.

Respecto a los célculos inferenciales se puede visualizar que el resultado
de p valor resulté 0.000 por lo que se acepta la hipétesis planteada, es decir, la
calidad de atencién se relaciona significativamente en la satisfaccion de
proveedores en trabajadores de la Unidad de Contabilidad de un Hospital; con
un coeficiente de 0.695 evidenciando una correlacién moderada entre la calidad
de atencion y la satisfaccion de proveedores.

Resultados que son semejantes al estudio de Rodriguez et al. (2023)
como resultado se encontré que la CS se encuentra en el rango medio (62%) y
la satisfaccion del cliente se encuentra en el rango medio (57.3%), y se concluyo
que existe relacion entre los coeficientes p - valor resulté 0.000, Rho resulté
0,467; Esto indica una correlacion significativa positiva media. Asimismo, la
investigacion de Huyhua et al. (2023) los resultados mostraron una buena y
fuerte relacion entre las variables (p — valor= 0,001; Rho = 0,767), y una buena
y fuerte relacion entre los componentes de calidad de la personalidad.
Concluyeron que la calidad y el alcance de la atencion estaban relacionados con
la SC.
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De acuerdo con los resultados descriptivos del objetivo especifico uno el
cual indica determinar la relacién de los elementos tangibles en la satisfaccion
de proveedores en trabajadores de la Unidad de Contabilidad de un hospital,
Lima, 2023. Se puede evidenciar que 57% muestran nivel regular en elementos
tangibles, asi mismo, 29% como nivel bajo. Evidencidndose una tendencia
regular de la dimension elementos tangibles en trabajadores de la unidad de

contabilidad de un hospital.

Respecto a los célculos inferenciales se puede visualizar que el resultado
de p valor resultdé 0.000 por lo que se acepta la hipotesis planteada, es decir, los
elementos tangibles se relacionan significativamente en la satisfaccién de
proveedores en trabajadores de la Unidad de Contabilidad de un hospital y el

coeficiente (r= 0.457), evidencia una relacién positiva moderada.

Estos resultados son semejantes al estudio de La Torre (2022) que
muestra que, el 57,1% calificd la CS como media, el 23,5% como malay el 19,4%
como buena. En cuanto a la satisfaccion de los usuarios, el 51,5% se mostro
algo satisfecho, el 24,5% se mostro satisfecho con el nivel del servicio y el 24%
se mostro insatisfecho. Por lo tanto, se determind el rango de correlacion r=0,616
y se rechazo la hipotesis nula por ser alta, precisa y significativa entre las
variables, con un valor de p=0.000. asi como la investigacién de Paredes y
Santos (2022) el resultado es que la CS y la satisfaccién del asegurado se
relacionan una correlacion positiva fuerte con un valor de (p=0,000; Rho= 0,880).
La CS y capacidad de respuesta es 0.740; la calidad del servicio y empatia es

0.753, lo que significa que la relacién es muy buena.

De acuerdo con los resultados descriptivos del objetivo especifico dos el
cual indica determinar la relacion de la fiabilidad en la satisfaccion de
proveedores en trabajadores de la Unidad de Contabilidad de un hospital, Lima,
2023. Se puede evidenciar que 46%, indico nivel regular la fiabilidad, luego el
valor medio de 30%, perciben un nivel bajo. Generando una tendencia regular
en la dimension fiabilidad en trabajadores de la Unidad de contabilidad de un
hospital.
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Respecto a los célculos inferenciales se puede visualizar que el resultado
de p valor resulté 0.000 aceptandose la hipotesis planteada, es decir, la fiabilidad
se relaciona significativamente en la satisfaccion de proveedores en trabajadores
de la Unidad de Contabilidad de un hospital; asi mismo, indica un coeficiente (r
= 0.499), que comprueba la existencia de una relacién moderada entre fiabilidad

y satisfaccion de proveedores.

Estos resultados son semejantes al estudio de Morales (2019) los
resultados sefialaron que el 48,3% de los beneficiarios declararon que la calidad
de atencion fue media y estaban descontentos con la atencion obtenida.
Llegandose a la conclusion de la existencia de un rango significativo de P = 0.000
en cuanto a calidad de atencion y la satisfaccion de los usuarios externos de la
atencion recibida en el centro de salud. asi como la investigacion de Angel et al.
(2020) los resultados inferenciales tenidos fueron (r= 0.205; p= 0.05), indicando
tener una correlacion significativa moderada entre las variables. Concluyeron
gue existen otros factores que se relaciona en la percepcion de ambas variables,
debido que esta es significativa y moderada; los médicos y enfermeros indicaron
percibir una satisfaccién laboral muy satisfactoria, pero no ocurrié igual con los

asistentes de los médicos quienes indicaron que ambas estaban por mejorar.

De acuerdo con los resultados descriptivos del objetivo especifico tres el
cual indica determinar la relacion de la capacidad de respuesta en la satisfaccion
de proveedores en trabajadores de la Unidad de Contabilidad de un hospital,
Lima, 2023. Se puede evidenciar que 49%, considera de nivel regular la
capacidad de repuesta, también un valor medio de 26%, ubicandolo en nivel
regular. Existe orientacion de regular categoria en la dimension capacidad de

repuesta en colaboradores de la unidad de contabilidad de un hospital.

Respecto a los calculos inferenciales se puede visualizar que el resultado
de p valor resulté 0.000 aceptandose la hipotesis planteada, es decir, la
capacidad de respuesta se relaciona significativamente en la satisfaccion de
proveedores en trabajadores de la Unidad de Contabilidad de un hospital, con
un coeficiente de 0.527. Estableciéndose que demuestra una relacion positiva

moderada entre la capacidad de respuesta y la satisfaccion de proveedores.
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Estos resultados son semejantes al estudio de Trigoso et al. (2023) los
resultados revelaron que, el rango de (r=0,282, p=0.001), concluyéndose la
existencia de una correlacion lineal, baja y directa entre las variables. Asi como
la investigacion de Samaniego et al. (2022), cuyos resultados inferenciales
indican que calidad de suefio y horas trabajadas tuvieron (rp=0,295; p=0,032);
igualmente, fue encontrada correlacidbn negativa significativa (rp=-0,365
p=0,007) para la satisfaccion laboral y las horas de suefio. Concluyeron que
mientras mas horas laboren los médicos se tendra una mejor calidad de suefio,
del mismo modo, se denot6 que a mayores horas se labore se tiene mayor

insatisfaccion laboral.

De acuerdo con los resultados descriptivos del objetivo especifico cuarto
que indica determinar la relacibn de la seguridad en la satisfaccion de
proveedores en trabajadores de la Unidad de Contabilidad de un hospital, Lima,
2023. Se puede evidenciar que 60%, confirma de nivel regular la seguridad.
Asimismo, el 34% indicaron nivel alto, y otro grupo (el 6%), lo ubico en nivel bajo.
confirmandose una propensién de categoria regular en la seguridad del personal
del departamento de contabilidad en un hospital de Lima.

Respecto a los calculos inferenciales se puede visualizar que el resultado
de p valor resulté 0.000 aceptandose la hipotesis planteada, es decir, la
seguridad se relaciona significativamente en la satisfaccion de proveedores en
trabajadores de la Unidad de Contabilidad de un hospital y un coeficiente (r=

0,404), avalando una relacién positiva moderada.

Estos resultados son semejantes al estudio de Ramos (2021) los
resultados mostraron que el 82,2% del total de encuestados tuvo buena atencion
y satisfaccion, el 12,5% necesito CA y satisfaccion regular y el 2,4% requirio CA
y satisfaccion regular. Razéon por la cual se concluyd que existe una correlacion
significativa de 0.667 y un rango significativo bilateral de 0.000 entre las

variables.

De acuerdo con los resultados descriptivos del objetivo especifico quinto
que indica determinar la empatia en la satisfaccion de proveedores en

trabajadores de la Unidad de Contabilidad de un hospital, Lima, 2023. Se puede
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evidenciar que 48%, expresaron un nivel regular en la empatia; el puntaje medio
35% lo consideré bajo. Resultando una tendencia de nivel regular hacia la

empatia en trabajadores de contabilidad de un hospital de Lima.

Respecto a los célculos inferenciales se puede visualizar que el resultado
de p valor resulté 0.000 por lo que se acepta la hipétesis planteada, es decir, la
empatia influye significativamente en la satisfaccion de proveedores en
trabajadores de la Unidad Contabilidad de un hospital y se hall6 evidencia

estadistica que respalda una correlacion moderada (r= 0,514)

Estos resultados son semejantes al estudio de Silva et al. (2021) en los
resultados se tuvo (r = 0.820) en la CS y satisfaccion del cliente; del mismo modo
consiguio relacion entre aspectos tangibles y satisfaccion del cliente (r = 0.910).
Concluyeron que cuando se mejora calidad de atencion, se produce una mejor
satisfaccion, generando mayor rentabilidad empresarial, del mismo modo, pudo
precisarse que existe una correlacion fuerte entre la variable calidad en el

servicio con las dimensiones responsabilidad y confiabilidad.

En cuanto a la metodologia utilizada, el estudio fue basico, no
experimental, cuantitativa de corte trasversal, midiendo las variables calidad de
atencion y satisfaccion de proveedores el cual permitié determinar la relacion de
la calidad de atencién en la satisfaccion de proveedores en trabajadores de la
Unidad de Contabilidad de un hospital. Por lo tanto, los resultados de esta
investigacion podran ser comparados con los resultados de futuras

investigaciones con caracteristicas similares.

Entre las fortalezas de la metodologia de implementacion de la
investigacion se puede sefalar que existe informacion de diversas bases de
datos (libros, articulos en revistas indexadas) que brindan respuestas a las
variables identificadas en el estudio. Voluntad de los proveedores para
responder el instrumento de recoleccién de datos y firmar un consentimiento

informado.

Las debilidades de la metodologia utilizada en el estudio son las
siguientes: dificultades para encontrar expertos que validen los instrumentos,

poco tiempo para completar el estudio, manejo del SPSS.
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Relevancia de la investigacion hace mencion a que la calidad del servicio
juega un papel clave en el éxito de cualquier negocio. Darles a los clientes un
adecuado servicio genera la satisfaccion de todas sus expectativas y
necesidades, produciendo ademas su confianza y fidelidad. Por ello es
importante que se implementen estrategias que conduzcan a mejorar la calidad
del servicio, en la que se considere la comunicacion interna e incluso la
personalizacion, donde puede realizarse las distintas mejoras que posibilitaran

distinguirse del mercado competitivo e incrementar su calidad de servicio.

Asimismo, la satisfaccion de los proveedores es la sensacién que la
empresa crea en los consumidores en cuanto entran en contacto con las
soluciones encontradas y las comparan con sus expectativas. Comprender los
factores que afectan la satisfaccion de la audiencia ya no es un diferenciador
competitivo y se ha convertido en un factor clave empresarial, porque se
relaciona a calidad de la experiencia que ha sido percibida por el usuario/cliente
que lo fideliza a la marca. Haciendo que sea indispensable e ineludible que las

empresas den un servicio de elevada calidad para asegurar su subsistencia.
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VI. CONCLUSIONES

Conforme a los resultados descriptivos e inferenciales obtenidos, se concluye:

Primero:

Existe una relacion significante entre la calidad de atencion y la
satisfaccion de proveedores en los trabajadores de la Unidad de
Contabilidad de un hospital (p-valor=0.000). Esto se demuestra
mediante un coeficiente de relacion de 0.695, indicando una
correlacion moderada entre la calidad de atencion y satisfaccion de
proveedores.

Segundo:

Tercero:

Cuarto:

Los elementos tangibles se relacionan significativamente en la
satisfaccion de proveedores en trabajadores de la Unidad de
Contabilidad de un hospital y el coeficiente (p-valor=0.000; r= 0.457),

evidencia una relacién positiva moderada.

La fiabilidad se relaciona significativamente en la satisfaccién de
proveedores en trabajadores de la Unidad de Contabilidad de un
hospital; asi mismo, indica un coeficiente (p-valor=0.000; r = 0.499),
en base a estos resultados se comprueba que hay datos estadisticos
que avalan la existencia de una relacién moderada entre fiabilidad y

satisfaccion de proveedores.

La capacidad de respuesta se relaciona significativamente en la
satisfaccion de proveedores en trabajadores de la Unidad de
Contabilidad de un hospital (p-valor=0.000), ademas muestra el
coeficiente de 0.527. En cuanto a los valores obtenidos se establece
como respaldo estadistico: que demuestra una relacion positiva
moderada entre la capacidad de respuesta y la satisfaccion de

proveedores.
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Quinto:

Sexto:

La seguridad se relaciona significativamente en la satisfaccion de
proveedores en trabajadores de la Unidad de Contabilidad de un
hospital y un coeficiente (p-valor=0.000; r= 0,404), avalando una

relacion positiva moderada.

La empatia se relaciona significativamente en la satisfaccion de
proveedores en trabajadores de la Unidad Contabilidad de un
hospital y se hall6 evidencia estadistica que respalda una correlacion
moderada (p-valor=0.000; r= 0,514)
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Primero:

VIl. RECOMENDACIONES

Se recomienda a la jefatura de Unidad de Contabilidad realizar un
seguimiento continuo a fin de garantizar la calidad de atencion
monitoreando la constante atencion que se brinda a los proveedores

con el fin de promover satisfaccion en los requerimientos solicitados.

Segundo:

Tercero:

Cuarto:

Quinto:

Se recomienda asimismo se realice el mantenimiento fisico de las
instalaciones donde se encuentran los equipos con los inventarios

anuales respectivos en la Unidad de Contabilidad

Se recomienda a los que laboran en la parte operativa de la Unidad de
Contabilidad realizar sus tareas administrativas y contables de manera
mas rapida, y muestren un fuerte compromiso para resolver cualquier
problema del proveedor que le permita sentirse seguro con los tramites

realizados

Se recomienda al lider de la Unidad de Contabilidad el seguimiento
constante de las funciones que realizan sus colaboradores al brindar la
ayuda necesaria a los proveedores para solucionar los requerimientos

de sus empresas.

Se recomienda a los colaboradores de la Unidad de Contabilidad tener
un trato afable con el proveedor, absolviendo sus interrogantes con
asertividad demostrando conocimiento en las diferentes gestiones

realizadas.
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Sexto:

Se recomienda a los colaboradores realizar gestion personalizada a los
a fin de brindar o proporcionar asesoria acorde al requerimiento de la
solicitud del proveedor.
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ANEXOS
Anexo 1. Matriz de operacionalizacidon de variables
VARIABLES DE DEFINICION DEFINICION ESCALA DE
ESTUDIO CONCEPTUAL OPERACIONAL DIMENSIONES | INDICADORES | MEDICION
) o Equipos
ILa Cahlqadt de serV|C|c|) a Elementos Instalaciones
os clientes es algo . o ) ; fai
primordial que  debe La calidad del servicio sera tangibles f|3|ca§
S dida or las Materiales
existir dentro de cada | Medida p Tiempo
empresa sin importar dimensiones plateadas en nt p
que proporcione |12 investigacion  de Fiabilidad neeres __
™ i i Respuesta ;
desempefiarse de gran |Cuyas dimensiones son . _ Escala tipo
CALIDAD DE | hera en la atencion al | Elementos tangibles, |~ Capacidad de | Apoyo al cliente | |jert Escala
ATENCION cliente, ya que es la Fiabilidad, Capacidad de respuesta Atencion al Ordinal
primera impresién que | respuesta, Seguridad, cliente
perciben los clientes, y | Empatia para la Comportamiento
esto ayuda a que los |realizacion delinstrumento Seguridad Trato
clientes mantengan una | €l cual permite recolectar Conocimiento
preferencia especial con |la informacién en el s
Machtcala y Rodriguez- Empatia Horario
Pillaga, 2022). Cuidado
Necesidades
Confianza
Proceso
. - Interés
La satisfaccion de los Fiabilidad
proveedores sera medida Experiencia
por las  dimensiones Trato
plateadas en la Informacion
La satisfaccion del cliente | investigacion de Garcia- ormacio
también juega un papel | Pascual et al. (2023), ::I]?X'b'“dfa,d
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PROVEEDORES . puesta, . Ordinal
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Anexo 2: Matriz de consistencia

CALIDAD DE ATENCION Y SATISFACCION DE PROVEEDORES EN TRABAJADORES DE LA UNIDAD DE CONTABILIDAD DE UN HOSPITAL, LIMA 2023

MATRIZ DE CONSISTENCIA

PROBLEMA GENERAL OBJETIVO GENERAL HIPOTESIS GENERAL VARIABLE DIMENSIONES INDICADORES METODOLOGIA
cDe  qué manera se | Determinar la relacion que | La calidad de atencion se Elementos Equipos
relaciona la calidad de | existe entre la calidad de | relaciona tangibles Instalaciones fisicas | Enfoque: Cuantitativo
atencion con la | atencién y la satisfaccion | significativamente con la Materiales
satisfacciéon de | de proveedores en | satisfacciéon de Fiabilidad Tiempo Tipo: Bésica
proveedores en | trabajadores de la Unidad | proveedores en Interés
trabajadores de la Unidad | de Contabilidad de un | trabajadores de la Unidad Desempefio Nivel: Correlacional/ causall
de Contabilidad de un | Hospital, Lima, 2023. de Contabilidad de un Informacion
Hospital, Lima, 2023? Hospital, Lima, 2023. VARIABLE Capacidad de | Respuesta Alcance: Descriptivo
INDEPENDIENTE: :
CALIDAD DE respuesta ﬁfeoggé?: leliﬂttaente Disefio: No experimental —
- - - ATENCION _ - transversal
PROBLEMAS OBJETIVOS ESPECIFICOS | HIPOTESIS ESPECIFICOS Seguridad Comportamiento
ESPECIFI(,:OS i _ : Trato Poblacién: 110 proveedores de la
¢De que manera se | Determinar la relacion de los | Los elementos tangibles se Conocimiento Unidad de Contabilidad de un
relacionan los elementos | elementos tangibles en la | relacionan significativamente Empatia Atencion Hospital, Lima, 2023.
tangibles con la satisfaccion | satisfacciéon de proveedores | en la  satisfaccion  de Horario
de proveedores en | en trabajadores de la Unidad | proveedores en trabajadores Cuidado Muestra: 100 proveedores de la
trabajadores de la Unidad de | de Contabilidad de un | de la Unidad de Contabilidad Necesidades Unidad de Contabilidad de un
Contabilidad de un Hospital, | Hospital, Lima, 2023 de un Hospital, Lima, 2023. Confianza Hospital de Lima.
Lima, 2023? Proceso
o Interés Muestreo: No probabilistico-
Fiabilidad Experiencia Censal
Trato
Informacion
¢De qué manera se relaciona | Determinar la relacion de la | La fiabilidad se relaciona Flexibilidad
la fiabilidad en la satisfaccion | fiabilidad en la satisfaccion | significativamente en la VARIABLE Informacion
de proveedores en | de proveedores en | satisfaccion de proveedores DEPENDIENTE: c dad  de [ Confianza
trabajadores de la Unidad de | trabajadores de la Unidad de | en trabajadores de la Unidad | SATISFACCION DE | *~apacida € "~
Contabilidad de un Hospital, | Contabilidad de un Hospital, | de  Contabilidad de un LOS respuesta Amabilidad
Lima, 20237 Lima, 2023. Hospital, Lima, 2023. PROVEEDORES Quejas
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¢,De qué manera se relaciona
la capacidad de respuesta en
la satisfaccion de
proveedores en trabajadores
de la Unidad de Contabilidad
de un Hospital, Lima, 2023?

Determinar la relacion de la
capacidad de respuesta en la
satisfaccion de proveedores
en trabajadores de la Unidad
de Contabilidad de un
Hospital, Lima, 2023.

La capacidad de respuesta
se relaciona
significativamente en la
satisfaccion de proveedores
en trabajadores de la Unidad
de Contabilidad de un
Hospital, Lima, 2023.

Necesidades

¢,De qué manera se relaciona
la seguridad en la
satisfaccion de proveedores
en trabajadores de la Unidad
de Contabilidad de un
hospital, Lima, 20237

Determinar la relacion de la
seguridad en la satisfaccion
de proveedores en
trabajadores de la Unidad de
Contabilidad de un Hospital,
Lima, 2023

La seguridad se relaciona
significativamente en la
satisfaccién de proveedores
en trabajadores de la Unidad
de Contabilidad de un
Hospital, Lima, 2023

¢De qué manera se relaciona
la empatia con la satisfaccion
de proveedores en
trabajadores de la Unidad de
Contabilidad de un Hospital,
Lima, 2023?

Determinar la empatia en la
satisfaccion de proveedores
en trabajadores de la Unidad
de Contabilidad de un
Hospital, Lima, 2023

La empatia se relaciona
significativamente en la
satisfaccion de proveedores
en trabajadores de la Unidad
Contabilidad de un Hospital,
Lima, 2023

Eleccion

Comprensién
Compromiso Adsorcién

Dedicacion
Intenciones Asistencia
futuras Recomendacién
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Anexo 3: Instrumento de recoleccién de datos
CUESTIONARIO 1

El presente cuestionario es de caracter andénimo y servird para determinar la
relacién entre la Calidad de Atencidn y Satisfaccion de Proveedores en Trabajadores de

la Unidad de Contabilidad de un Hospital, Lima, 2023.

Alternativas:

VARIABLE 1: CALIDAD DE ATENCION

Muy en En desacuerdo No estoy De acuerdo Muy de
desacuerdo seguro acuerdo
1 2 3 4 5
Escriba el nUmero correspondiente a su repuesta.
Dimension: Elementos tangibles 1/2|3
1.1 Consideras que se debe realizar inventario de los equipos de la Unidad
de Contabilidad.
1.2 Las instalaciones fisicas son adecuadas para la atencién de la Unidad
de Contabilidad
1.3 Consideras que las instalaciones de la Unidad de Contabilidad siempre
se encuentran limpias
1.4. | El material impreso proporcionado por la Unidad de Contabilidad es
adecuado
Dimension: Fiabilidad 1123
15 La Unidad de Contabilidad realiza gestiones administrativas en corto
tiempo
1.6. | El personal de la unidad de contabilidad muestra un sincero interés en
solucionar los problemas que se te presentan.
1.7. | Consideras que el desempefio de la unidad de contabilidad es
adecuado
1.8. | Crees que la informacion proporcionada por la unidad de contabilidad
es confiable
Dimension: Capacidad de respuesta 1/ 2|3
1.9 Consideras que la respuesta brindada por de la unidad de contabilidad
es adecuada
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1.10 | Consideras que la respuesta brindada por de la unidad de contabilidad
solventa todos tus requerimientos

1.11 | Crees que los colaboradores de la unidad de contabilidad muestran
disposicién para ayudar a los proveedores

1.12 | Consideras que los colaboradores de la unidad de contabilidad

muestran buena disposicion en la atencién al cliente

Dimension: Seguridad 213

1.13 | Sientes confianza por las gestiones realizadas por los colaboradores
de la unidad de contabilidad

1.14 | Los colaboradores de la unidad de contabilidad del hospital siempre lo
tratan con cortesia

1.15 | Consideras que los colaboradores de la unidad de contabilidad brindan
asesoria acorde realizar una gestion eficaz

1.16 | Los colaboradores de la unidad de contabilidad cuentan con
conocimiento para responder todas sus dudas

Dimensiéon: Empatia 2|3

1.17 | Consideras que los colaboradores de la unidad de contabilidad brindan
atencion personalizada

1.19 | Consideras que el horario de atencién de la unidad de contabilidad
acorde para realizar sus gestiones

1.20 | Crees que la gestion del personal de la unidad de contabilidad procura
asesora de forma correcta a fin cuidar los intereses de los proveedores

1.21 | Consideras que el personal que labora en la unidad de contabilidad

comprende las necesidades que le indicas
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CUESTIONARIO 2

El presente cuestionario es de caracter andénimo y servira para determinar la
relacion entre la Calidad de Atencion y Satisfaccion de Proveedores en Trabajadores de
la Unidad de Contabilidad de un Hospital, Lima, 2023

VARIABLE 2: SATISFACCION DE PROVEEDORES

Alternativas:

Muy en En No estoy seguro De acuerdo Muy de acuerdo
desacuerdo desacuerdo
1 2 3 4 5

Escriba el nUmero correspondiente a su repuesta.

Dimension: Fiabilidad 2|3

1.1 Las gestiones realizadas por los colaboradores de la Unidad de
Contabilidad le generan confianza

1.2. | Consideras que los procesos burocréticos la Unidad de Contabilidad
son sencillos de realizar

1.3. | Consideras que los colaboradores de la Unidad de Contabilidad
muestran interés para gestionar los procesos burocraticos en beneficio
al proveedor

1.4. | De acuerdo con su experiencia; los colaboradores de la Unidad de
Contabilidad muestran buena experiencia laboral

1.5. | Consideras que el tratamiento o gestibn documental de los
colaboradores de la Unidad de Contabilidad es buena

1.6. | Crees que la informacién proporcionada por la Unidad de Contabilidad
es acorde a sus necesidades

Dimension: Capacidad de respuesta 2| 3

1.7. | Consideras que la Unidad de Contabilidad ofrece flexibilidad en las
gestiones administrativas adaptadas a tus necesidades

1.8. | Crees que la Unidad de Contabilidad lo mantiene plenamente
informado de los diferentes procesos administrativos acorde a su
solicitud

1.9. | Sientes seguridad en todas gestiones administrativas realizadas por el
personal que labora en la Unidad de Contabilidad

1.10 | Consideras que el personal que labora en la Unidad de Contabilidad
te brindé atencién e informacion con amabilidad la correspondiente.

1.11 | El personal que labora en la Unidad de Contabilidad ingresa y gestiona

Sus quejas
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Dimension: Profesionalismo 2|3

1.12 | El personal que labora en la Unidad de Contabilidad le hace sentir
cdmodo mientras realizas las gestiones administrativas

1.13 | El personal de la Unidad de Contabilidad se adapta rapidamente a sus
necesidades

1.14 | Eliges a la misma persona para que te apoye en las gestiones
realizadas en la Unidad de Contabilidad debido a su destreza y
experiencia

1.15 | El personal de la Unidad de Contabilidad comprende sus necesidades

Dimension: Compromiso 213

1.16 | Consideras que ser proveedor del Hospital aumenta el valor de tu
empresa

1.17. | Crees que es importante cumplir cabalmente con los requerimientos
solicitados por la Unidad de Contabilidad

Dimension: Intenciones futuras 2|3

1.18 | De acuerdo con el servicio brindado por la Unidad de Contabilidad,
continuaras prestando el servicio hacia el hospital en los préximos afios

1.19 | De acuerdo con el servicio brindado por la Unidad de Contabilidad,
recomendarias a otras empresas prestar servicio en el hospital
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ANEXO 4: VALIDACION DEL INSTRUMENTO
EVALUACION POR JUICIO DE EXPERTOS

Respetsdo juez: Usted ha sido seleccionsdo pars evaluar 2l instremento "CUESTIOMNARIC
DE CALIDAD DE ATEMCION y "CUESTIOMARID DE SATISFACCION DE PROVEEDORES® La
evaluacion ded instrumento es de gran relevancia para lograr que sea valido v que los resultados obienidos
a pariir de éste s=an ulilizados eficientements; sportande al quehacer psicol&gico Agradecemas su valiosa

colaboracicn.

1. Datos generales del juez:

Mombre del juez- Mg Rodngues Mering, Juan Carlos

Grado profesional: Maestia [x2) Doctar {1

Area da formacion académica: Clinica {1 Social { ) Educstiva { ) Organizacional | )

Areas de experiencia profesional: |Adrinistracidn Piitlica

Insfitueid

Tiempo de experiencia profesional en 2a4ancs (]

n donde labora: Segura Social de Salud - Essalud

el area: Mas de Sanos (2]

Experiencia en Investigacic

n Psicométrica:
[si comespondel

2. Proposito de la evaluacion:

Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

3. Datos de lg escalg (Ceolocar nombre de la escala, ceestionario o inventario)

Mombre de la Prusba:

CUESTIONARIC DE OFMNION SOERE CALIDAD DE ATEMCION

Significacion:

Autor: | Tomes Centena, Margarita
Procadencia: | Lims- Peru
Administracion: | Propia
Tiempo de aplicacion: | 20 minutos
mbito de aplicacion: | Unida d= contabdidad de un hosgitsl

La varablz independiznte calidad de st=ncion, e=ta conformmada por & dimensiones; Elemeniod
tangibles [compussta por 4 ftems), Fisbilidad (compussta por 4 fems), Capacdad do
respuesta (compuesta por 4 items), Seguridad (compuesta por 4 items), Empatia (compuests
por 4 ftemz), 2 cual fus medido mediante & cusstionario. El instrumanto tizne como obistvo de
determinar I3 influsncia de la calidad de atencidn en la safisfaccion de provesdorss en

trabajadores de la Unidad de Contabilidad de un hospital, Lima, 2023,

4. VARIABLE: CALIDAD DE ATENCION
4.1 Soporte tedrico (describir en funcidon al modelo tedrico)

SUBESCALA DEFIMICION
EscaLfifrEs  |(DIMENSIONES)

Se refiere 3 toda |a parte fisica, palpable v perceptible de |a empresa, tales comg
sus equipos: los materales comunicateos; aspecto de los colaboradorss

Calidad de atencion
Hace referencia al

Elermentos tangibles provesdores v, los métodos y técnicas que s= emplean (Tenesaca & Fodrig
2022}
Hace referencia a I3 forma en que debe prestar &l senvicio para que el clienty
Fiabilid=d sienta  confianza (Tenesaca & Rodngusz 2022).

nined de esrmero con
que s& ofrece un

sericio, ya sea a Capacidad de respuesta|  productos de calidad v un semvicio diligante (Tenesaca & Rodriguez 2022)

Es definda como I3 actitud de colsborar con los compradores y suministrarkeg

una pErsOns.
EMpresa, Z2 hacz mencion gue se refiers a la inexistencia de conflictos peligros yig
Organizacion ylo Sepguridad perplefidadss de pare de la organizacidn hacia los clisntzs (Tenssacs §
compaiia Rodriguez 2022}

[Tene=acs &

Rodniguez 2022)

Empstia [Tenezaca & Rodnigues 2027,

Es &l rango de stencidn e imterés personalizads que se le da &l comprado
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h.- Presentacion de instrucciones para el juez:

A confinuacion, a usted le presente el cuestionario DE OPIMION SOBRE CALIDAD DE ATEMCION
elaborade por Tomres Centenc, Margarita en el afio 2023. De acuerdo con los siguientes indicadores
califiqgue cada uno de los items segun cormesponda.

Categoria Calificacion Indicador
1. Mo cumple con el criterio El item no es claro.
CLARIDAD El item requiers bastantes modificaciones o
Bl item 2. Bajo Nivel unamodificacion muy grande en el uso de las
e palabras de acuerde con su significado o por
comprende laordenacion de estas.
facilmente, < _ dificacié i
esdecir. ) & requiere una modificacién muy especifica
su sintacticay 3. I'-.-'Iude-ral:!u nivel dealguncs de los terminos del item.
semantica son 4. Alto nivel El item es claro, tiene semantica v sintaxis
adecuadas. adecuada.
1. totalmente en desacuerdo (no El item no fiene relacion logica con la
cumple con el criteric) dimension.
CDI—;EF!EHEIA 2. Desacuerdo (bajo nivel de El item tiene una relacion tangencial Nejana
El item tiene acuerdao) cenla dimensidn.
relacion logica - ~
conla dimensién El item fiene una relacion moderada con la

o indicador que 3. Acuerde (moderado nivel) dimension gue se esta midiendo.

estamidiende. | 4 Totalmente de &cuendo (altonivel) El item se encuentra estd relacionado con
ladimension gue esta midiendo.

El item puede ser eliminado sin que se

1. o cumple con &l criterio veaafectada la medicion de la dimension.

RELEVANCIA -
El item &5 3 Baio Mivel El item fiene alguna relevancia, pero ofro
esencialo - a0 Hive itempuede estar incluyendo lo gue mide éste.

imporante, €5 | 3 poderado nivel El item &5 relativamente importante.

decir debe ser ) - —
incluido. 4. Alto nivel El item es muy relevante v debe ser incluido.

Leer con detenimiento los items v calificar en una escala de 1 a 4 su valoracion, asi como
zolicitamos brinde sus cbhservaciones que considere perinente.

1 Mo cumple con el criterio

2. Bajo Mivel

3. Moderado nivel

4 Alto nivel  Tiene alto nivel
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Dimensicnes del instrumento 1: CALIDAD DE ATENCION

#  Primera dimension: Elementos tangibles
Objetivos de la Dimension: Lograr obtener los resultedos de la implementacion del instrumento de reccleccion
de datos de |z dimension elementos tangibles respecto a la varable calided de astencidén en la presente

irmsestigacicn.
INDICADORES | ITERS CLARMDAD COHERERCIA RELEVARCIA CBSERVACIOR
Equipos Consideras gue se debs realizar inventano
de las eguipos de la Unidsd de Contshilidsd 4 4 4
Instalaciomes | Las instalacionss fisicas son adecusdas para
fisicas iz at=ncicn de |3 Unidad de Consskbilidad. 4 4 4
Presentacion | Consideras que las instalaciones de la
Unidad de Contabiidad siempre == 4 4 4
encuentran limpias
Matenales El matenal impresc proporcionada por I3
Unidad de Contabilidad es adecusda 4 4 4

Segunda dimension: Fiabilidad

Objetivos de la Dimension: Lograr obtener los resultedos de la implementadion del instrumento de recolacoion

da datos de la dimension fiabilidad respecio 2 |2 variable calidad de atencién en la presente investigacidn.

IRDICADORES ITERAS CLARIDAD | COMERENCIA | RELEVANCIA | OBSERVACION
Tiempa L3 wnidad d= Contabiidad realza gestionss
administrativas en corto tiempo 4 4 4
Interes El personal de ls Unidad de= Contabilidad
muesira un sincero intends en solucionar los 4 4 4
problernss gue se presentan
Desempeno | Consideras que el desempena de la Unidad de
Contshbilidsd es adecuado 4 4 4
Informacicn Cress gue la informacion proporcionada por la
Unidad de Confabididad es confiable 4 4 4

Tercera dimension: Capacidad de respuesta

Objetivos de la Dimension: Lograr obtener los resultedos de la implementadion del instrumento de recolacoion
da datos de la dimensicn capacidad de respuesta respecto a la variable calided de atencion en la presente

irvestigacion.

INDICADORES | ITERS CLARIDAD | COHERENCIA | RELEVANCIA | DBSERVACION
Consideras que la respussta brindada por la

Respussis Unidad de Contabdidad es adecuada 4 4 4

Rapidez Consideras gue [3 respussta brindada por |2
Unidad de Contablidad sohenta todos tus 4 4 4
requenimientos

Apoyo al Crees gue los colsboradores de la Unidad de

client= Contskbilidad muestran disposicion para ayudar a 4 4 4
boz prowesdonss

Atencian al Consideras que los colsboradores de ls Unidad

client= de Contabilidad muestran buena disposicidn en 4 4 4
la st=ncicn al cliente

Cuarta dimension: Seguridad
Objetivos de la Dimension: Lograr obtener los resultedes de la implementscion del instrumento de recoleccion
de datos de la dimension seguridad respacto a la varisble calidad de atencidn en |z presente imsestigacion.

INDICADORES

ITEMS

CLARIDAD

COHERENCLA

RELEWAMCIA

DESERVALION

Comportarniemio

Siemtes confianza por lss  pestacionss
realizadas por los colaboradores de la Unidad
de Contshilidd

4

4

4

Segundad

Loz colaboradores de la Unidsd de
Contshilidad del Hospitsl siempre lo tratan
con coresia

Traio

Consideras que los colaboradores de la
Unidad de Contabiidad brindan ssesoriz

acorde a realizar una gestion eficar

Conocirniento

Los colsboradores de |3 Unidad de
Contsbilidad cuentan con conccimientos para

responder indas sus dudas
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* Quinta dimensgion: Empatia
*  Dbjetivos de la Dimension: Lograr obtener los resultados de la implementacion del instrumento de recoleccion
de datos de |a dimension empatia respecto a |a varable calidad de atencion en la presente investigacion.

INDICADORES | ITEMS CLARIDAD | COHERENCIA | RELEVANCIA | OBESERVACION
Consideras gue los colaboradores
Abencicn de la unided de contabikdad 2 4 4
brindan atencion personalizsds
Horamo Consideras gue el horarc de
atancion  de  la  umidad de 4 4 4
contabildad acorde para reslizar
sus gestiones.
Cuidsdo Crees que ls gesfion del personal
de la unided de contabildad 2 4 4
procurs asesora de forma comects
& fin cuidsr los intereses de los
provesdores

Mecesidades Consideras gue el personal gue
labora en |a wnidsd de contabiidad 2 4 4
comprende las necesidades que le
indicas

Observaciones (precizar si hay suficiencia): El instruments &5 suficiente para ser aplicade en lsinvestigacian.
Opinidon de aplicabilidad: Aplicable [ X ] Aplicable después de comegir [ ] Mo aplicabla [ ]
Apellidos y nombres del juez validador: Mg. Rodriguez Merino, Juan Carlos ~ DNI: 07920406
Especialidad del Validador: Maestro en Gestion Publica

"Pertimencia: El ilem cormesponde al concepto tedrico formalado . . R
Relevantia: El flem es apropiado para representar al companente o Lima, diciembre 2023.

dimension especifics del construsto

"Claridad: Se entieede smn dificultad algena el evunciado del item, es
coaciso, exscto y direclo

[}
F

) F )
Mola: Suficiencia, s dee suficiencia cuando bos ihems planteadosson -"‘, 5E Jp"?r-‘*--ﬁf} p. L
Firma {s] idador

sufwcientes para medic la dimensadn
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4. VARIAELE: SATISFACCION DE LOS PROVEEDORES

4.1 Soporte tedrico (deseribir en funcidn &l modelo tedrica)

SUBESCALA
ESCALAARER [DIMEMSIONE 5) DEFINICICN
E= I3 cualidad empresanial de serfisble, que 2= lograda por el cumplimiznio
SATISFACCION adecuado y oportuno de los distimtos compromizos asurridos, en los que
DELOS Lz Hakilidad mdistintamentz s=a & fipo de relacidn tenga s empreza, =la produce &
PROVEEDORES mismo resultade porque tiens una excelente capacdad de cumplimisntc
i {Garcia et al., 2023

El terming E: toda aguella dizpozicion que tiene [2 empresa pera enmezarie 2l proveadar todo
satisfaccion s | conaridad de aquello que ha sido pasta del comrenia, come contraprestacion por el 2ervicio o biew
emglesds pars respuests recibico, damdolo e respossta demiro del lapso acerdade v 2ceptzhle (Gerciz et

referirse a agquella al 123}
medida de gusto o & 12 forma respanszhle de comporiamiento empesarial que le 27egz valar 2 2
complacencia E{'—'E refaciones, que inmplica dar un o2to respetuoso, &l comportamente ohjetiro, Sice
Sg ooasiona a3 las rofesionali v oo 2pego al compromiso moral gos se manifissta en los tabajadores v en 2
proveedores, 3l P nalismo aetencia respecto A tods arthridad que se deszerolla dentro de la ememresa (Garcia et

recabir ls 2l 23%
Coniraprestaciin Dizviene del srada de responsabilidad que asume 1a smpresa para con el provesdar;
por el senicio o 518 es visto comp 1a respomsabilidad que == toma 12 emspresa para realizar los
producte realizade | Compromiso difermtes actoz 0 accionss mdispensable: para concretar Lo acordade en virted de

4 una emprass 1a ohlizacion anzmida {Garcia o al , 2023}
(Garcia et al, En rmuchos casos se expone al prowesdor 3 posibildad e que contnus
2023} Irterciones futurss suministrandn sus servicios a la empresa, generando pensamientos qus o
muswen 3 tomar deferminadas decisiones (Garcia ef al. 2023)

Presentacion de instrucciones para el jusz:

A continuacién, a usted le presento el cussfionario de opinién sobre SATISFACCION DE
PROVEEDORES elaborado por Tormes Centano, Margarita en el afic2023. De acuerdo con los siguientes
indicadores califigque cada uno de los items segin comesponda.

Categoria Calificacion Indicador
CLARIDAD 1. Mo cumple con & criteno El item no s clarn.
B item El iem reguisre bsstantes modificaciones o una
se 3 Baio Nival rradificacion muy grande en &l uso de las palabras dz
comprende ! acuerds con su significade o por lBordenscion de
facilrmente, 2Ef3s.
- Sodecir, Se requiers una modificzcion muy especifica de
SU sintact ;
_.-,Efr«,a'm;:a'::?,i, 2. Maderado nivel algunos de los Erminas dal itemn.
adecuzdas. 4. Alta nivel El ibern es claro, tiens semantica y sintaxizadecuada.
1. totalments en desacuerdo {nocurmple cor|  Elftem no tiene relacicn [dgica con |z dimensicn.
=l eriteria)
ESI'.IERE.'EIA 2 Desscuerde (bajo  nivel de El itm tien= una refacion tangencial dejana conla
ferm tiene sowerdo) dimensidn.
e amods Eln relacian maderad Iad 3
conla dimension . itz tiens una relacian erada con ladimension
o indicador que 2. Aouerda {maderado nivel) que se esta midienda.
estamidiendo. 4 Totslmente de Acuerdo (atanivel) El fiem =& gncuentra esi3 refacionado con la
dimensitn que esta midiends.
o El itern puede s=r eliminado s gue se wea
RELEVANCIA |2 cumpte con & erieno afectada [a medicion de ks dimension,
El tem 2= 3 Baig Hivel El iem tiene shguna relevancia, pero ofro tempusde
~ =sencialo ! estar inchuyends ko gue mide éste.
mﬁﬁgﬁ 3. Moderado nivel El riem es relativamenis importante.
inzluido. 4. Alta nivel El item es muy relevants y debe serincluida.

Leer con detenimierto loz tems v caljficar en wig escala de I a 4 su valeracion, @l como selicitamos brinderis

ohzeracionss que considers pertimenoe

1 Mo cumpls can el criteria

2. Bajo Mivel

3. Moderado nivel

4. Altonivel  Tiene alto nivel.
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Dimensiones del instrumento 2: SATISFACCION DE LOS PROVEEDORE 3

+ Primera dimension: Fiabilidad
Objetivos de la Dimension: Lograr obienar los resultados da |la implementacicn del instruments de
recoleccion de datos de la dimension fiabilidad respecto a la variable satisfaccion de provesdores en
la presents investigacion.
INDICADORES ITERAS CLARIDAD | COHERENCLA | RELEVANCIA | oBSERVACION
Las gestiones resalizacias par i
Confianza colabaradares de ks Unidad de Cantahilidad 4 4 4
ke gemeran confianss
Procesn Consideras gue ke proceses burccriticos da
la Unidad de Contabilidad san sencillas de 4 4 4
realizar
Irtares Consideras que &l persanal de la Unidasd da
Contabilidad muestran interés para gestionar 4 4 4
ko procesos &n beneficio al provesdor
SEpEriencis De  acuerdo  pan 5o esperienda;  los
colaboradores de la Unidad de Contahilidad 4 4 4
rrestran buers axperiencia Bbaral
Trato Consideras gue el tratamients o gestitn
documental de las colabaradares de ks 4 4 4
Uniidad de Contabilidad e buens.
Informacion Crees que la infarmacian praparcianada par
Ia Unidad de Comtabilidad es acorde a sus 4 4 4
necesid adas.
L Segunda dimension: Capacidad de respuesta
Objetivos de la Dimension: Lograr obfener los resultados de la imgplementacion ded instrumento de
recoleccion de datos de la dimension capacidsd de respussta respecto 2 la varisble satisfaccion de
provesdores en la presente investigacicn.
INDICADORES ITERS CLARIDAD | COHERENOLA | RELEVANCIA | OBSERVACION
Consideras que ks Unidad de Cantabilidad
Flexibiid=d afreps  flexibilidad en  las  gestiones 4 4 4
sdminstratisas adaptacdss a tus
necesidades
Informacion Crees que la Unidad de Contshilidad 1o
mesntiers plenaments infarmado de los 4 4 4
diferentes proo=sos sdministrativas aparde
a su spdicitud
Confianza Sientes  segurided en bodas  gestiones
sdminstrativas realizadas por el persanal 4 4 4
gues labora em ks Unidad de Contabilicsd
Arrabilidad Consideras que el personal que labora en la
Uniidad de Cantabilidad te brinda stencicn 4 4 4
@ infarmacidn can amahilidad
carraspondiente
Cugjas [l personal gue bors en b Unidad dae
Contabilidad ingresa y gestiona sus quejas 4 4 4
L Tercera dimension: Profesionalismio

Objetivos de la Dimensidn: Lograr obienar los resultados de |la implementacicn del instruments de
recoleccion de datos de la dimension profesionalismo respecto 2 la warisble safisfaccion de
provesdorss n la presente investigacicn.

INDICADORES

ITERSS

CLARIDGD

COHERENCLA

RELEWVANCIA

ORSERVACION

Comodidad

El personal gue Bhors en b Unided de
Contabilidad e hace  sentir comodo
mientras rssliza b Bestiones
sdminebrativas

4

4

4

Mecesidades

El persamal de la Unidad de Contabilidad se
asdapta rdpidameante & sus necesidadas

Eleccion

Cliges a la misma persona para gue te
apoye en s gestiones realicadas en la
Unidad de Contablidad debido a su
destrass y experencia

Comprension

El parsonal de ks Unidad de Contabilidad
comprende sus necesidades




+
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Cuarta dimension: Compromiso
Objetivos de la Dimension: Lograr obtener los resultados de la implementacion del instrumento de recoleccion de
datos de la dimensidén compromiso respecto a la variable satisfaccion de proveedores en la presente investigacion.

Indicadores | items Claridad | Coherencia | Relevancia | Observacion
Adsorcion Consideras que ser proveedor del 4 4 4

hospital aumenta el valor de tu empresa
Dedicacion | Crees que es importante cumplir 4 4 4

cabalmente con los requerimientos

solicitados por la unidad de contabilidad

Quinta dimension: Intenciones futuras
Objetivos de la Dimension: Lograr obtener los resultados de la implementacion del instrumento de recoleccion de

datos de la dimension intenciones futuras respecto a la variable satisfaccion de proveedores en la presente
investigacion.

Indicadores items Claridad | Cohersncia | Relevancia | Observacion

Asistencia De acuerdo con el servicio brindada 4 4 4
por la unidad de contabilidad,
confinuards prestando el servicio
hacia el hospital en los proximos
afos

Recomendacion | De acuerdo con el servicio brindado 4 4 4
por la unidad de contabilidad,
recomendarias a ofras empresas

prestar servicio en el hospital

Observaciones (precisar si hay suficiencia): El instrumento es suficiente para ser aplicado en lainvestigacion.
Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ X] Aplicable después de corregir [ ] Mo aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador: Mg. Rodriguez Merino, Juan Carlos  DNI: 07920406
Especialidad del Validador: Maestro en Gestion Piblica

"Pertinencia: Fl item comesponds al concepto tedrico formulado, Lima, diciembre 2023.

Relevancia: Fl flem & aproiado para representar al componente o
dimension especifica del constructo

Ylaridad:; Se entiends sim dificuliad alguna ¢l enunciado del item, es
conciso, exacto y directo

C v 3
Firma del experto validador
Nota: Suficiencia, se dice suficiencia coando los items planteadasson
suficientes para medir |2 dimeesion
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ANEXO 4: VALIDACION DEL INSTRUMENTO

EVALUACION

POR JUICIO DE EXPERTOS

Respetade juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el

instrumento

“CUESTIOMARIO DE CALIDAD DE ATEMCION" y “CUESTIOMARIO DE SATISFACCION DE
PROVEEDORES” La evaluacion del instrumento s de gran relevancia para lograr que sea valido
y que los resultados obtenidos a partir de éste sean ufilizados eficientemente; aportando al
guehacer psicologico.Agradecemos su valiosa colaboracion.

1. Datos generales del juez:

Mombre del juez- |Mg. MARCO HERMAN PANTIGOZD LOALTA

Grado profesional:

Maestna [x) Dioctar {3

Area de formacion académica:

Clinica {1 Social { ) Educativa | =) Organizacionsl | )

Areas de experiencia profesional:

Dipcencia Universitana

Institucion donde labora:

Tiempo de experiencia profesional en

Uiniversidad Macionsl d= Ingeniena

Z2a4anos i
M3z de 5 afos (%]

el area:

Experizncia en Investipacion Psicométrica:
[si coresponde]

2. Propdsito de la evaluacion:

‘Validar el contenido del instrumento, por juicio de experios.

3. Datos del3 escaly (Colocar nombre de la escala, cuestionario o imventaria)

Mombre de la Prusba:

CUESTIONARID DE OFINION SOBRE CALIDAD DE ATENCION

Autor: | Tomes Centenda, Margarita
Procadancia: | Lims- Perd
Administracion: | Propia
Tiempo de aplicacion: | 20 minutos
mibito de aplicacion: | Unidsd de contsbilidad de un hospital
Lz wariable indapendiente calidad de stencion, ests confomnada por § dmensiones: Elementog
Significacion: | tangibles (compussia por 4 fiems), Fisbiidad (compussts por 4 ftems), Capacidad de

respussta (compuesta por 4 items), Segunidad (compuesta por 4 lems), Empatia (compuests
por 4 items), & cual fue medide mediante el cusstionario. El instrumento tizne como obietive da
determinar la irfluencia de la calidad de atencion en la safisfaccion de provesdorss en
trabsjadores de la Unidad de Contabilidad de un hospital, Lima, 2023,

4. VARIABLE: CALIDAD DE ATENCION
4.1 Soporte tedrico (describir en funcion al modelo tedricao)

SUBESCALA DEFIMICION
ESCALAJARER (DIMEN SIONE 3)

Ee refizre 3 toda la pane fisica, palpable ¥ perosptible de ks empresa, t,dEj

como sus equipes; los materizles comumicatives; aspecto de o

Ele tos tanoil colsboradares y provesdorss y, los metodos ¥ tecnicas que se amplean

mE ngiiek [Tenazacs & Rodnguez 2022)
Calidad de atencid Hace referencia a ka forma en gue debe prestar el servicio para que el clients
2 meten Fiabilidad sienta  confianza (Tenesaca & Rodnigusz 2022).

Hace referencia al
nived de esmeno con

gus =2 offece un
SEervicio, ¥3 ses =

Capacidad de respussts

Es definida como s actitud de= colsborsr con los compradores o
suministrarizs productos de calidad y un =eniicio dilipente (Tenssscs §
Rodnguez 2027}

una persona,
ampresa,
organzacion y'o
compafiia
[Tenezacs &
Rodniguez 2022)

Seguridad

S2 hace mencion que s refiere a la inexistencia de conflicios peligros wig
perpleidades de parte de la organizacion hacia los dientes (Tenesaca §
Rodnguaz 2027)

Empatia

Es = rango de atencion e interés personalizada que sz le da al comprado
[Tenezacs & Rodnguesz 2022).
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b.- Presentacion de instrucciones para el juez:

& confinuacion, a usted le presento el cuesfionario DE OPINION SOBRE CALIDAD DE ATENCION
elaborado por Tomes Centeno, Margarita en el afio 2023. De acuerdo con los siguientes indicadores

califique cada uno de los items segln comesponda.

Categoria Calificacion Indicador
1. Mo cumplz con & criteno El iiem no es clar.
CLARIDAD El ffem requiere bastantes modficaciones © una
B iem 2| 5 Baio Niel rmodificacidn muy grande en el uso de |as palshras de
r'?aﬁﬂd'ﬂrﬂfge ! acuerda con su significads o por lsordenacion de estas.
mente, es ) N .
decir, su sintEeticay | 3 podarada nivel Se requiers una modificacion muy aspecifica dealgunos
serrantics son : de los temrrinos del item.
adecusdas. 4. Alt nivel El itern ez dlarp, fiens semantica y sintaxizadecuada.
1. todaimente en deszcwerdo (nocurmple con | Elftem no fiene relacion Idgica con |a dimensicn,
=l criterio)
COHERENCIA | 2 Desacuerde  (baio  nivel de El item fiene una refacian tangencial ejana conla
El ftem fiene relecion | scusrdo) dimension.
igica conls El ftem tiene una relacion moderada con ladimensicn que
dimens} ;  tiens
indi;;ﬂdiﬁm 255 2 Acuerdo (moderade nivel) -
midiendo. 4. Totaiments de Acuerdo (altonivel} El ftem =2 encuentra estd refacionado con fa
dimensicn que esta midienda.
L El ftem puede ser eliminado =i que se veasfzciada
RELEVANGI |0 cumpie con & crerio Ia medicidn g Ia dimensidn.
El item es esancialo 2 Baio Nivel El ffem tiene slguna relevancia, pero ciro itempusda
impartante, es dacir ] estar incluyendo ko que mide éste.
debe serincluide. 2 Moderado nivel El itzm es relziivaments importants.
4. Alta nivel El ltzm e muwy relevants y d=be seringuido.

Leer con detenimiento los items v calificar en una escala de 1 a 4 su valoracion, asi como
zolicitamos brinde sus cbservaciones que considere perdinente.

1 Mo cumple con el criterio

2. Bajo Nivel

3. Moderado nivel

4. Alto nivel  Tiene alto nivel.
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Dimensicnes del instrumento 1: CALIDAD DE ATENCION

Primera dimension: Elementos tangibles
Objetives de la Dimension: Lograr obtener los resultados de la implementacidn del instrumente de recolaccion
de datos de la dimension elementos tangibles respecto a ks varsble celided de atencién en la prasente

investigacion.
INDICADORES | ITEBIS CLARIDAD COMERERCIA RELEVANCIA ORSERVACION
Equipos Consierss que se debe reslizar invenianio
de o= equipos de la Unidad de Contshilidad 4 4 4
Instalacion=es | Lasinstalacionss fisicas son adecusdas para
fizicas Iz stencicn de la Unidsd de Contskilidsd. 4 4 4
Fresemacion | Consideras gue las instslacionss dz I3
Unidad de Contabilidad siempre == 4 4 4
encuentran limpias
Matenales El maztensl wmpreso proporcionzdo por I3
Unidad de Contablidad es sdecusdo 4 4 4

Segunda dimension: Fiabilidad
Objetivos de la Dimension: Lograr obitener los resultados de la implementacidn del instrumento de recoleccion
de datos de la dimension fisbilidad respecic a la variable calidad de atencidn en la presente invesfigacion.

IRDICADORES ITERAS CLARIDAD | COMERENCIA | RELEVANCIA | OBSERVACION
Tiemipa L3 widzd de Contabilidad realza gestionss

adrninistrativas en corbo tiempo 4 4 4
Irteres El personal de s Unidad de Contabilidad

muesira un sincero inferés en solucionar los 4 4 4

problemas gue se presentan

Desemp=no Consideras que & desempena de la Unidad de

Contabilidad es adecuado 4 4 4
Informacion Crees gue la informacion proporcionada por la
Unidad de Comtabiidad es confiable 4 4 4

Tercera dimension: Capacidad de respuesta
Objetivos de la Dimension: Lograr obitener los resultados de la implementacidn del instrumento de recoleccion
de datos de la dimensidon capacdad de respuesia respecto a la varisble calidad de atencion en la presente

imsastigacion.

INDICADORES | ITERIS CLARIDAD | COHEREMCLE | RELEVANCIA | DBSERVACION
Consderss que |3 respussta brindads por |2

Respussiz Unidad de Contabididad es adecusda 4 4 4

Rapidez Consderss que |3 respussta brindads por |
Unidad de Contabilidad sohenia todos tus 4 4 4
requesirientos

Apoyo al Crees que los colsborsdores de |z Unidad de

clientz Contahilidsd muestran disposicidn para ayudar a 4 4 4
los prowsedones

Arencaan al Consideras que los colsboradores de ls Unidad

client= de Contabilidsd muestran buena disposician en 4 4 4
la atencicn al chiente

Cuarta dimension: Seguridad
Objetivos de la Dimension: Lograr cbiener los resultados de la implementacion del instrumento de recoleccion
de datos de la dimension seguridad respecto & la varizble calidad de atencidn en la presents imestigacian.

INDICADORES ITEMS CLARIDAD | COHERENCIA | RELEVANCIA | OBSERVALCION

Sientes confianza por lss  pestacionss
Comportamiento | realizadss por los colaboradores de |a Unidad 4 4 4
de Contshbilidd

Segundad Las ocofaboradores g2 la Unidsd  de
Conisbilidsd del Hospital siempre ko tratan 4 4 4
con coresia.

Traio Consideras que los colaboradores dz la
Unidad de Corfabilidad brindan ssssonia 4 4 4

acorde a realizar una gestion eficas

Conacirmiento Los ocolaboradores de la Unidad de
Zontshilidsd cuentan con conocimientos para 4 4 4

responder iodas sus dudss
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+  Quinta dimensidn: Empatia
Objetivos de la Dimension: Lograr obtener los resultados de la implementacian del instrumento de recoleccion
da dafos de |a dimension empatia respecio a lz variable calidad de atencion en la presante investigacion.

INCHCADORES | ITEMS CLARIDAD | COHERENCIA | RELEVANCIA | OBSERVACION
Consideras que los colsboradaores
Afencidn de la uwnidsd de contshilidad 4 4 4
brindan afencidn personalizada
Horario Considerss que el horano  de
stencicn de Iz unidad  de 4 4 4
conisbilidsd acorde para realizar
5us gestiones.

Cuidado Crees que la gestion dal parsonal
de la wuwnidad de contabilidad 4 4 4
procura asesora de forma comscta
3 fin cuidsr los intereses de los
provesdores

Mecesidades Considerss que = personal gue
lsbora en la unidad de contabilidad 4 4 4
comprends [z necesidades qus e
ndicas

Observaciones (precisar si hay suficiencia): El instrumento es suficiente para ser aplicado en lainvestigacion.
Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ X ] Aplicable despuss de commegir [ 1 Mo aplicabla | ]
Apellidos y nombres del juez validador: Mg. Pantigozo Losiza, Marco Heman DI 31039235
Especialidad del Validador: Maesstro en Derecho Penal

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

Lima, diciembre 2023.

*Claridad: Se entiende sin dificultad 2lguna el emunciado del item, es
ConcIso, exacto v directo

Nots: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteadosson
suficientes para medir la dimension
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4. VARIABLE: SATISFACCION DE LOS PROVEEDORES

4.1 Soporte tedrico (describir en funcidn sl modelo tedrica)

SUBESCALA
ESCALAJAREA [DIMEM SIONES) DEFINICION
Es s cualidsd empresarial de ser fisble, que es lograda por el cumplimisnto
SATISFACCION adecuads y oportung de los distintos compromizsos asumidos, en los que
DELOS La fshilidad indistintamente s=3 & tipo de relacion tenpa 3 empresa, i3 producs =
PROVEEDORES mismo resultade porque tiene una excelente capacidad de cumplimients
. (Garcia et al., 2023).
B , terming E: toda aguslla dispozicion que tisme [2 empresa pem enmegarie 2l provesdor tode
satisfaccion 85 | Caparidad de aquallo que ha sido peste del comrenio, Come Comtraprestacion per el servicio o hisn
smplesds  pana | oo acpe :I'Ev:lbh‘.ﬂ. dandolo ura raspoesta dentro 32l lapso acordade v aceptable (Garca et
referirse a aguella 2l 1003}
medida de gusto o E]aﬂxmnrespum:b]e de compomaniente expresanial que le 2zregz valor a las
complacencia E{'-E relaciomes, que implica dar 1m Tt respetuoso, &l comportamisnto objetvo, Sice
58 DLASIONA 3 105 | o e ool v con 2pego al compromiso moral gae 52 mardfiest2 en los fabajadorss v en k2
P"ﬂ'-'t':EEd}l'ﬁ i F nalismo ;m'en:cﬂnremu 1 todz actividad que se desarrolla dentro de la empresa (Garcia et
recibir o
Contraprestacidn Dieviene del zrado de respeneabilidad que sums 1a expresa para con el provesdor,
paor el sendcic o &=t es visto como Ia respansabilidad que se toma I3 emgpresa para realizar lox
producto realizads | Compromisa diferemtes actos 0 accionss mdispensable: para comerstar Lo acordado en virted de
3 una emprass 1a oblizacion aswmida {Garcia ot al., 2023}
(Gara et al, En muchos casos se expone al proveedor [ posibikdad de que continwe
2023} Intenciones fituras suministrando sus servicios 3 la empresa, generande pensamientos que bo
miwswen 3 tomar detemminadas decisiones [Barcis et al., 2023)

Presentacion de instrucciones para el jusz:

A continuacion, a usted le presents el cuestionario de opinién sobre SATISFACCION DE
FPROVEEDORES elaborado por Tarres Centeno, Margarita en el afic2023. De acwerdo con los siguientes
indicadores califigue cada unc de los ifems seglin comesponda.

Categornia Calificacion Indicador
CLARIDAD 1. Mo cumple con 2l criteno El item no es claro.
= ikzm El iem requiere bastantes modificaciones o una
se 2 Bajo Mivsl madificacion muy grande en &l uso de las palabras d=
°§|'!'F|'E|"3|E acuerdo con su significads o por laordenacicn de
facilmente, octas,
e, Se requiers una modificecion muy especifica de
S0 Sintacs .
sem;;mmrf:ﬁ'-, 3. Maoderado nivel algunos de los tErminas dal iam,
adecusdas. | 4 Ao nivel El itern es ciaro, fiens semantica v sintaxisadzcuada.
1. toiakments en desacusrdo (nocurmple conl  El fem na fisne relacidn ldgica con la dimensicn.
&l criterio)
ESHERE."':IA 2 Desscuerds (baje  nivel de El it=m tien= una refacidn tanpencial fejana conla
itarm iens scuerdo) dimension.
T rea Eln relacion moderad lad| o
conla dimension . item tiene una relacion erada con ladimension
o indicador que 3- Acuerda (maederado nivel) qu= se ests midiendo.
estamidiendo. 4. Totalmente de Acuerdo (atonivel) El item =& encusnira esta relacionado con |3
dimensicn que estd midienda.
. . El itern puede ser eliminado sn que se vea
RELEVANCIA |2 cumpi= con &l crieno afiactada |3 medicién d ks dimension.
El ftern s 2 Baio Mivel El it2m tiens slguna relevancia, pero oiro iempusde
ezancialy ! sstar inchuyendo bo que mide éste.
importante, s . . _ . .
decir debe ser 3. Maderado nivel El item es relafivaments importante.
inzlado. 4. Alto mival El item s muy relevants y debe serincluida.

Leer con detendmisrro oz iems v caljficar en wig escala de I a 4 suvaloracion, ai como solicitomos brindens

absemaacionss que cansidere partinents

1 Mo cumple can el aiterio

2. Bajo Mivel

3. Moderada nival

4. Alonivel Tiene alto nivel.
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Primera dimension: Fiabilidad
Objetives de la Dimension: Lograr obiener los resultados de |la implementacion del instrumento de
recoleccidn de datos de la dimension fisbilidsd respecto a la variable satisfaccion de provesdores en

la presents investigacion.

DIMENSIONES DEL INSTRUMENTO 2: SATISFACCION DE LOS PROVEEDORES

INDICADORES

ITERAS

CLARIDAD

COHERENCLA

RELEVANCIA

CRSERVALION

Confianza

laz  gastiones realizacias par los
colsboradores de la Unidad de Cantabilidad
I peneran confiansa

4

4

4

Procaso

Consideras gue kb procesos buroordticns de
I Unidad de Contabilidad son sencillas da
raalizar

Interes

Consideras que ol persanal de Ls Unidad de
Contabilidad muestran inberés para gestianar
ks procesas en beneficia al praveedor

Sxperiencis

De  acuerds con su experiends;  los
colsbaradares de ks Unidad de Cantahilidad
mmaestran buens experiencia labaral

Traio

Consideras gue el tratamients o gestitn
documental de las colabaradares de ks
Unidad dee Contabilidad e buena.

Informacion

Crees que La infarmaciin praparcianada por
ls Unidad de Contabilidad es acorde a sus
necesidades.

Segunda dimension: Capacidad de respuesta
Objetives de la Dimension: Lograr obfensr los

resultzdos de la implementacion del instrumento de
recoleccidn de datos de la dimension capacidad de respussta respecto 2 la variable satisfaccion de
provesdores en la presente investigacidn.

INDICADORES

ITERS

CLARIDAD

COHERENOLA

RELEVANCIA

CRSERVACION

Flexibilidad

Consaderas que & Unidad de Cantabilidad
flexibilidad &n  las  gestiones
adaptadss a tus

afraps
adminEtratives
necesid adey

4

4

4

Informacion

Crees que la Unidad de Contabilidad o
meantiens plenaments informado de los
difarantas propeses sdministrativas acards
a su solicitud

Confianza

Sientes  seguridad en todas  gestiones

adminstratiias realizadas por el persanal
gue labara en ks Unidad de Corntabilidsd

Amahbilidad

Consideras que el personal gue lsbors &n ks
Unidad de Cantabilidad te brinda atencitn
] infarmeascion cin amahilidad
carmespondiente

Quejas

Ll personal gue bBhora en s Unidad de

Contabilidad ingresa y gestiona sus guejas

Tercera dimension: Profesionalismio
Objetives de la Dimension: Lograr obiener los resultados de |la implementacion del instrumento de
recoleccidn de datos de la dimension profesionslismo respecto & la varisble satisfaccion de
proveedores en la presente investigacicn.

INDICADORES

ITERE

CLARIDAD

COHERENCLA

RELEVANCIA

CRSERVACION

Comodidad

El personal gue Bhora en s Unidad de
Contabilidad le hace sentir comodo
mienkras realiza b gestiones
adminstratees

4

4

4

Mecesidades

El persamal de la Unidad de Contabilidad =
adapta rhpidamente & sus necesidadas

Eleccion

Eliges a la misma persona para gue be
apoye en b gestiones realicadas en la
Unidad de Contablidad debido a su
destréass v eaperencia

Comprension

El personal de la Unidad de Cantabilidad
comprends sus necesidadas
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Cuarta dimension: Compromiso
Objetivos de la Dimension: Lograr obtener los resuliados de ks implementacicn del instrumento de reccleccion de
datos de la dimensién compromiso respecto a la vaniable sstisfaccion de proveedores en la presente invesfigacion.

Indicadares | ltems Claridad | Coherencia | Relevancia | Observacion

Adszorcion Consideras que ser proveedor del 4 4 4
hospital aumenia =l valor de tu empresa

Dedicacion | Crees gue es  imporante  cumplic 4 4 4
cabalmenie conm los  reguerimientos
salicitados por |a unidad da contabilidad

Quinta dimension: Intenciones futuras

Dibjetivos de la Dimension: Lograr obiener los resultados de la implementacidn del instruments de recoleccion de
datos de |z dimension intenciones futuras respecto a la varisble satisfaccion de prowveedores en la presente
investigacicn.

Indicadores items Clarided | Coherencia | Relevancia | Observacion

Acistencia D& acusndo con el servicio brindado 4 4 4
por BB unidad de contabilidad,
continuards prestando el servicio
hacia el hospital en los proximos
anos

Racomendacian | De acuerdo con 2l servicio bindado 4 4 4
por la unidad de contsbilidad,
recomendarias & otras empresas
presiar senvicio n el hospital

Observacionses (precisar si hay suficiencial: El instrumento es suficiente para ser aplicado en lainvestigacian.
Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ X] Aplicable despues de cormagir [ ] Mo aplicable | )

Apellidos y nombres del juez validador: Mg. Pantigozo Loaiza, Marco Heman DI 21035236
Especialidad del Validador: Maesiro en Derecho Penal

Pertlneacia: El iles cosme d¢ al copersdo igerico {ar IJ'rna. diciembra 2023.

‘Relevamcia: El nem es apregindo para repocsenur & com

damensita especifica ded consirucia

WCharidad: 32 catiende sm dificeliad algmna ¢l esunciade ded ilem, o - _-"?-‘I >
panesn, exacio v disecio _'r % -

Netn: Saficenci, s dee sshciencu cumdo los ibems planieadosson Fﬁmﬂﬂ?ﬁﬁl‘aﬁdlﬂur
Ul EnEE PO BCRK 1 SImiEion f'-
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ANEXO 4: VALIDACION DEL INSTRUMENTO

ANEXO 4: WALIDACION DEL INSTRUMENTO

EVALUACION POR JUICIO DE EXPERTOS

Respetado jusz: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumente "CUESTIONARIC DE CALIDAD OE
ATEMCICON y "CUESTIONARIO DE SATISFACCION DE PROVEEDCRES” La evaluacion del instrumiento a5

de gran relevancia para lograr que sea valido v que los resultados obienidos a partir de éste sean utilizados
eficientemente; aportando al que hacer psicoldgico. Agradecamos su valicsa colaboracion.

1. Datos generales del juez:

Nombre del juez: [Mg. Munarriz Palomino, Rene Jes(s
Grado profesional: Maestria {x) Doctor [

Area de formacitén académica: Clinica  { )} Socisl (x) Educstiva { } Organizacionsl )

. Derecho vy Desamollo y Defensa Macional
Areas de experiencia profesional:

Institucian donde |at . (Actualments Asesoria Jundica Independients

Tiempo de experiencia profesional en el area: Zadafos{ YMasdeSafios (x)
Experiencia en Investigacion Psicométrica:
{si corresponde

Z. Proposito de la evaluacion: Validar €l contenido del instrumento, por juicio de expertos.
3. Datos de la escala (Colocar nombre de la escala, cuestionario o imventaria)

Mombre de la Prueba: | CUESTIONARIO DE OPINION SOBRE “CALIDAD DE ATENCION
Autor: | Tomres Centeno, Margarita
Procedencia: | Lims- Pem
Administracion: | Propis

Tiempo de aplicacion: | 20 minutos
Ambito de aplicacion: | Jnidad de conisbilidad de un hospital
La wariable independiente calidad de afencion. esta conformada por 4 dimensiones:
Significacion: | alamentos tangibles (compuesta por 4 items), fisbilidad (compuesta por 4 items), capacidad]
de respuests (compuesta por 4 ftems), seguridad (compuesia por 4 items) empat
{compuesta por 4 items), el cusl fue medido mediante el cuestionaric. El instrumento tien
como cbjetive de determinar la influencia de la calidad de atencidn en la satisfaccion d
proveedores en frabsjadores de la Unidad de Contabilidad de un Hospital, Lima, 2023,

4. VARIABLE: CALIDAD DE ATENCION

4.1 Soporte tedrico (describir en funcion al modelo tedrico)

ESCALAIAREA SUBESCALA DEFINICION
|DIMEN SIONE 5)
Elementos  |Se refiere a toda parie fisica palpable y perceplible de la empresa
Calidad de Atencién tangibles tales como sus equipos; los matenales comunicatieos; sspecto de los

Ha ; ia ol nivel de colaboradores y proveedores, asi como los métodos y técnicas que
W:E ::E;sn:m = ":;IEEEM?::'EFE == emplean (Tenesaca & Rodrigusz 2022)

lzag ':Ia una  persona empr-;;:la Frabilidad Hace referencia a la forma en que debe prestar el servicio para que
lorganizacin yio ) mﬂﬁfﬂl. 2| cliente sienta confiarza (Tenesaca & Rodriguez 2022)

[Tenesaca & Rodriguez 2022}

Es definids como la actibud de colsborar con los comprobantes y

Capacidad de  |zuministrarles productos de calidad ¥ un servicio diligente (Tenesaca
respuesta |z Rodriguesz 2022)

Es =l rango de afencion e interes personalizada que s= ke da al

Seguridad comprador (Tenesaca & Rodriguez 2022)

. Es =l rango de asfencion e interés personalizads que s ke da al

Empatia comprador (Tenesaca & Rodriguez 2022)
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h.- Presentacion de instrucciones para el juez:

A continuacion, a usted le presento el cuestionario DE OPIMION SOBRE CALIDAD DE ATEMCION
elaborado por Tomres Centeno, Margarita en el afio 2023. De acuerdo con los siguientes indicadores
califique cada uno de los items segin corresponda.

Categoria Calificacion Indicador
1. Mo cumple con el criterio El item no es claro.
CLAR'PAD El item requiere bastantes modificaciones o
Bl item 2. Bajo Nivel unameodificacion muy grande en el uso de las
B ’ palabras de acuerdo con su significado o por
comprende laordenacion de estas.
facilments, 5 " dificacic ‘ﬁ
esdecir . e requiere una modificacion muy especifica
su sintacticay 3. Moderado nivel dealgunos de los términos del item.
semantica son 4. Alto nivel El item es claro, tiene semantica v sintaxis
adecuadas. adecuada.
1. totalmente en desacuerdo (no El item no fiene relacion logica con la
cumple con el criterio) dimension.
COHERENCIA | 5 pesacuerdo (bajo  nivel de El item tiene una relacion tangencial lejana
El item fiene acuerdo) conla dimension.
relacion logica E1 ftem f g derad I
conla dimension . item fiene una relacién moderada con la
o indicader que 3. Acuerdo (moderado nivel) dimensidn gue se esta midiendo.
estamidiendo. | 4. Totalmente de Acuerdo {altonivel)) El item se encuentra estd relacionado con
ladimension que esta midienda.
1. No cumple con el cribesio El item puede ser eliminado sin que se
RELEVANCIA veaafectada la medicion de la dimension.
El item es o El item tiene alguna relevancia, pero ofro
esencialo 2. Bajo Nivel itempuede estar incluyendo lo que mide éste.
importante. s | 3 pioderado nivel El item ez relativamente importante.
decir debe ser -
incluidao. 4. Alto mivel El item &3 muy relevante v debe ser incluido.

Leer con detenimiento los items v calificar en una escala de 1 a 4 su valoracion, asi comao
solicitamos brinde sus cbhservaciones que considere peninents.

1 Mo cumple con el criterio

2. Bajo Nivel

3. Moderado nivel

4. Alto nivel  Tiene alio mivel.
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DIMENSIONES DEL INSTRUMENTO 1: CALIDAD DE ATENCION

Primera dimension: Elementos tangibles

Objetivos de la Dimension: Lograr obtener los resultados de la implementacion del instrumento de recolaccion
de datos de la dimension elementos tangibles respecto a la vansble celided de atencién en la presente

investigacian.
INDICADORES | ITEMS CLARNDAD COHERERCIA RELEVARLCIA OBSERVACION
Equipos Consideras que se debe realizar imveniarno
die los equipos de la Unidsd de Contabilidsd 4 4 4
Instalaciones | La=instalacionss fisicas son adecuadas para
fizicas Iz stencion de |la Unided g2 Contsbilidad. 4 4 4
Precentacion | Consideras que las instalacionss d= |3
Unidad de Comnabiidad sempre == 4 4 4
encuentran limpias
Materiales El matensl smpresc proporcicnado por 3
Unidad de Contabdidad es adecusdo 4 4 4

Segunda dimension: Fiabilidad

Objetivos de la Dimension: Lograr obtener los resultedos de la implementacion del instrumento de recoleccion
de datos de la dimension fiabilidad respecto a la variable calidad de atencion en la presente investigacion.

INDICADORES ITERIS CLARIDAD | COHERENCIA | RELEVANCIA | OBSERVACIGN
Tiempa L3 wnidad de Contabilidad realza gestionss
administrativas en corta fiempo 4 4 4
Irteres El personal de |z Unidad d= Contabikidad
muestra un sincero inderés en solucionar los 4 4 4
problermEs que se presentan
Desempeno Consideras que =l dezempena de la Unidad de
Contshilidsd es adecuado 4 4 4
Informacion Cress gue la informacion proporcionada por la
Unidad de Contabiidad es confiable 4 4 4

+ Tercera dimension: Capacidad de respuesta

+  Objetivos de la Dimension: Lograr cbtener los resultados de la implementscion del instrumento de recolaccoion
da datos de la dimensicon capacdad de respuesta respecto a la variable calidad de atencion en la presents

irvestigacidn.

INDICADORES | ITERAS CLARIDAD | COHERENCLA | RELEVANCIA | OBSERVACION
Consideras que l3 respussta brindads por |z

Respuesia Unidad de Contabdidad es adecusda 4 4 4

Rapider Consideras que l3 respussta brindads por |z
Unidad de Confablidad solvenia todos fus 4 4 4
requenirnientos

Apoyo al Cress gue los colsboradorss de la Unidad de

clisnt= Contskilidad muwestran disposicion para ayudar a 4 4 4
los proveedones

Arencian al Consideras que los colsboradores de la Unidad

client= de Contabilidad muestran buena disposician en 4 4 4
I3 stencidn al chiente

+ Cuarta dimension: Seguridad

+  Objetivos de la Dimension: Lograr cbtener los resultados de la implementacion del instrumento de recclaccion
da datos de la dimension seguridad respacto a la variable calidad de stencidn en la presents imvestigacian.

IRDICADORES ITEMS

CLARIDAD

COHERENCLA

RELEWAMKCLA

DRSERVALION

Sientes confianza por I35 pestacionss
realizadas por los colaboradores de la Unidad
de Contshilidd

‘Comportamiento

4

4

4

Los colsboradorss de la Unidad de
Contabilidad del Hosgpital siempre lo fratan
on cofEsiE.

Segundad

Trato Consideras que los colaboradores dz= la
Uridad de Contabiidad brindan asesona

acorde a reslizar una gestion eficaz

Loz colsboradores de |l Unidsd  de
Contabilidad cuentan con conocimientos para

responder todas sus dudss

Conacimianto
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+  Quinta dimensicn: Empatia
Dbjetives de la Dimension: Lograr obtener los resultedos de la implementacion del instrumente de recoleccion
de datos de |z dimension empsatia respecio a |z variable calided de stencian en la presente investigacion.

INDICADORES | ITEMS CLARIDAD | COHEREMCIA | RELEVANCIA | OBSERVACION
Consideras que los colsboradorss
Afencidn de la unidad de contabibidad 4 4 4
brindsn atencidn personalizads
Horario Conmsideras que el horano de
stencion de 13 unidad de 4 4 4
coniabilidad acorde para realizar
S5 [Jeshones.

Cuidado Crees que |3 gestion del personal
de |3 wnidad de contabilidad 4 4 4
procura ssesora de farma corscta
a fin cuidar los intereses de los
provesdores

Mecesidades Consideras gue & personal que
labora en |a unidad de contabilidad 4 4 4
comprends [as necesidades que le
ndicas

Observaciones |precisar si hay suficiencia): Elinstrurnento ez suficients para ser apicsdo en |ainvestigacion.
Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ X ] Aplicable después de corregir [ ] Mo splicable | ]
Apellidos y nombres del juez validador: Mg. Munarriz Palomino, Rene Jesus DNI: 42296275
Especialidad del Validador: Maestro en Desarraollo y Defensa Macional

Pertinencia: El item corresponde al concepio teorico formulado
Relevancia: El tiem es apropiado para representar al comporente o
dimension especifica del consirucio

Lima, diciembre 2023

Wlaridad: Se entiende sin dificubiad alzuna ¢l enmnciado del nem, &

COMCISD, CXACID ¥ direcio

Neta: Suficiencis, se dice suticiencas cuando bos fems planteadosson
sufickentes para medir |a dimension

Tirma del ﬂlpEI'II} vilidsdar
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4. VARIAELE: SATISFACCION DE LOS PROVEEDORES

4.1 Soporte tedrico (describir en funcidn sl modelo tedrico)

SUBESCALA

ESCALAAREA (DIMEM SIONE 5} DEFINICION
Es la cualidad empresanial de serfisble, que es lograda por el cumplimisnto
SATISFACCION adecuado v oportuno de los distintos compromisas asumidos, en los que
DELOS Lz Sahilidad ndistintsrmente 523 & tipe de relacidn tenpa la empresa, =ia producs =
PROVEEDORES mismg resultado ponue tiens una excelente capacidad de cumplimiento

i {Garcia et al, 2023).

B _, terming E: toda aguella dizpozicion que tisne [2 empre:a pam enmegare 21 provesdor tode
saftisfaccion 25 | Caopacidad de 2quello que ha sigo parts @l comrenia, como contraprestacion por el servica o hiew
amplesds para respuests re-:lj:um. dzmdolo 1 respossta dentro del lapso acordado v aceptaile (Cercia et

referiree a aguells
medida de gusto o
complacencia que
S2 pcasiona 3 los
provesdores, 5
recibir =
confraprestacian
por el semicio o
producto realizade
3 uUna empress
{Garcia et al,
2023)

2l 2023}

Frofesionalismo

E]aﬂxmamspmb]edecnm;cmmﬂnmpr&mia]quelezgrgatﬂwgm

relaciomes, que implica dar o trato respenuoso, &l compomamieato oijetivn, Stice

v oo apego al comprosmiso moral gos se manifiesta en los frabajadores v en 2

;ﬂmﬂammunbﬂamﬂaimsedsmﬂniumdehmmﬂmﬂ
il

Comipromisa

Deenviene del srado de responsabilidad que asume la empresa para con el proveadar,
2518 s visto comp 13 responzabilidad que se toma 12 empresa para realizar kos
difersmtes actos 0 acciones = para concretar Lo acordado en virtnd de

1a oblisacion aswmida {(Carcs o al , 2033%

Intenciones futuras

En ruchos casos se expone al prowsedor l3 posibilidad de que continue
suministrando sus senvicios 3 [3 empresa, gensrands pensamisnios que o

muswen 3 fomar deferminadss decisiones [Garcia 24 al., 20235

Presentacion de instrucciones para

el juez:

A confinuacion, a usted le presento el cuestionario de opinicn sobra SATISFACCION DE
FROWEEDORES elaborado por Tomes Canteno, Margarita en el afo 2023, De acuerdo con los siguientes.
indicadores califigue cada uno de los items segln comesponda.

Categoria Calificacian Indicador
CLARIDAD 1. Mo cumple con & critenio El item no es claro.
B ft=rm El flem reguiere bastantes modificaciones o una
=B % Baio Mival madificacidn muy grande en el uso de las palabras de
comprends ! acuerds con su significado o por laordenscidn de
facilrmente, estas.
esdenir, : - - .
= sint3cs . Se requigrs una modificecion muy especifica de
sema'mi:.a.;?:-}ll'u 2 r""'}dE_rad':' nivel algunos de los terminos dal item
adecusdas. 4. Alto nive| El itern es darg, fiens semantica y sintaxisadecuada.
1. todalmente en desacwerdo {nocumple con{  Elftem no tiene relacion 1dgica con |a dimensicn.
&l criteric)
CSI'!EHE.“CIA 2 Desscuerdo (bajr  nivel de El it=m tiens una refacion tangencial Mejana conla
b2 iens acuerdo) dimension.
gl El i relacian rmaderad lad 0
conla dimensian . e tiens una relacion erada con ladimension
o indicador que 3. Acuerda (maderado nivel) que 5o estd midienda.
estarmidizndo. 4. Towaimente de Acuerdo (altonivel) El fiem se encusntra esia refacionado con la
dimensidn que esta midienda.
. El itern puede ser elminado sin que se ves
RELEVANCIA |2 Cump can &f crierio Sfectsda la medicion de ks dimensidn,
Tl tam = 3 Baio Mivel El itzm tiene alguna relevancia, pero oiro tempusde
_ esencialo ! estar incluyendo bo gue mide éste.
mﬁﬁ}ﬁ 3. Moderado nivel El item es relativamente importante.
includo. 4 Alto nivel El item es muy relevante y debe serincluido.

Leer con deterimionto loz e ¥ calificar en wia escala de I a 4 su valoracion, i como selicifomos Brindesus

ahraraaciones que coMsidere partirents

1 Mo cumpls con el oriterio

=]

Eazjo Mival

Moderado nival

(]

4. Altoniyel  Tiene alto nivel.
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Primera dimension: Fiabilidad
Objetives de la Dimension: Lograr obfener los resulisdes de la imgplementacicn del instrumento de
recoleccidn de datos de la dimensian fisbilidad respecto a la variable satisfaccion de proveadores en

la presents investigacion.

IRDICADORES

ITERAS

CLARIDAD

COHERENCLA

RELEWVANCLA

CESERVALCION

Confianza

Las gastiones realizadas par b
colabaradares de ks Unidad de Contabilidad
le gemeran confianzy

4

4

4

Proceso

Consderas gue ks protesos buroordticns de
la Unidad de Contabilidad son sencillos de
résalizar

Imteres

Consideras que el persaonal de la Unidad de
Contabilidad muestran interés para gestianar
kit procesas &n baneficia al pravesdor

Experiencis

De  acuerdo oon sy esperiends;  los
colabaradares de ks Unidad de Contabilidad
muestran buens experiencia abaral

Trato

Consideras gue @ tratamiento o gesticn
documental de ks colabaradares de la
Unidad dee Contabilidad e< busnm.

Informacion

Cress que Ly infarmacian praparciamads por
ls Unidad de Contabilidad es acorde a sus
necesidadas.

Segunda dimension: Capacidad de respuesta
Objetivos de la Dimension: Lograr obfener los

resultados de la implementacion ded instrumento de
recoleccidn de datos de la dimension capacidad de respuesta respecto a la variable satisfaccion de
proveedores en la presente investigacicn.

IRDICADORES

ITERS

CLARIDAD

COHERENCLA

RELEWVANCIA

CHSERVACION

Flexibilid=d

Consderas que ks Unidad de Cantabibdad
flexibilidad en  las  gestiones
adaptacss a Eus

afraps
adminstratnaes
necesidades

4

4

4

Informacion

Cres=s que la Unidad de Contshilidad lo
mantiens plenaments informado de o
diferemtas proceses sdministrativas acards
4 su solicitud

Confianza

Shentes  seguridad  en todas  gestiones
adminstrativas realizadas por e persanal
quee labara em ks Unidad de Contabilidsd

Arrahilidad

Consideras que el personal que kshora en ka
Uniidad de Cantabilidad te brindo atenciton
= informacidn con amahilidad
correspondients

Quejas

El personal gue bBbors en bl Unidad de

Contabilidad ingress y pestiona sus guejas

Tercera dimension: Profesionalismio
Objetivos de la Dimension: Lograr obfener kos resultsdos de la implementacicén del instrumento de
recoleccidn de datos de la dimension profesionalismo respecto 2 la wvarisble satisfaccion de
provesdores en la presente investigacidn,

IRDICADORES

ITENS

CLARIDAD

COHERENCLA

RELEWVANCIA

CESERVACION

Comodidad

Ll personal gue bhora en la Unidad de
Contabilidad le hace sentir  comodo
misntras realiza I pastiones
adminEtratieas

4

4

4

Mecesidades

El persaral de la Unidad de Contabilidad se
adapta rhpidamente & sus necesidadsas

Eleccaicn

Eliges a a misma persona para gue te
apogse en s gestiones realicadas en b
Urmidad de Contablidad debido a sw

destraza y expenencia

Comprension

El parsanal de la Unidad de Contabilidad
comprende sus necesidadsas
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# Cuarta dimension: Compromiso
#  Ohbjetivos de la Dimension: Lograr obéenar los resultados de la implementacicn del instrumento de recolecoion de
datos de la dimensidn compromiso respecio a la variable satisfaccidn de proveedores en la presente investigacion.

Indicadores | items Claridad | Coherencia | Relevancia | Observacién

Adsorcion Consideras que ser proveedor del 4 4 4
hospital aumenta el valor de tu empresa

Dedicacion | Crees gque es  imporiante  curnplic 4 4 4
cabalmente con los  requerimientos
saolicitedos por la unidad de contabilidad

Quinta dimension: Intenciones futuras

Objetives de la Dimension: Lograr obtenar los resultados de ls implementacion del instrumenta de recoleccian de
datos de la dimension intenciones futuras respects a la variable satisfaccion de proveedores en la prasente
investigacicn,

Indicadores items Claridad | Coherencia | Relevancia | Observacion

Asistancia D2 acusrdo con el servicio brindado 4 4 4
por la unidad de contsbilidad,
continuards prestando & senvicio
haciz 2 hospital en los proximos
anos

Racomendacian | De acuerdo con el servicio brindado 4 4 4
por k= unidad de contsbilidad,
recomendarias & otras empresas
prestar senvicio en el hospitsl

Observacionss (precisar si hay suficiencia); Bl instruments 25 suficients para ser aplicads en lainvestigacion.
Opinign de aplicabilidad: Aplicable [ X] Aplicable despugés de comagir [ ] Mo aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador: Mg. Munarriz Palomino Rene Jesis DML 43256275

Especialidad del Validador: Maestro en Desarmollo y Defensa Macional
"Portinsnelac El fem caree Lima, diciembre 2023.
Relevancin: Fl iem es aprogiado par pe

dimensica Enfed ilica del construcio

Whkridad: 5 cancade s difieeltad plems ol cruseoado dd dom o

Cofd, LS Y

Nedn' Suticenci, w2 due sficomcin rundo b eme planeadoson F
snfrerctiea pane gedir le dameedion

Tirmza del frlgle_rt_n validador



Anexo 5: Célculo de fiabilidad

rchivo  Editar  Ver Datos Transformar |Insertar Formato  Analizar Graficos  Utilidades  Ampliaciones  Ventana  Ayuda

SHEeE HW e JEiE =5 B

a Resultado procedimiento.
-8 Registro
& {8 Fiabilidad
(3 Titulo Estadisticas de

Notas fiabilidad

' Conjunto de datos|
&8 Escala: ALL VARV Alfa de N de
i) Titulo Cronbach elementos
i~ {8 Resumen de 047 20
‘ - Estadisticas 1
(B Registro
& & Fiabilidad RELIABILITY
+{E) Titulo /VARIABLES=P21 P22 P23 P24 P25 P26 P27 P28 P29 P30 P31 P32 P33 P34 P35 P36 P37 P38 P39
é ::::fa:nLLVARU /SCALE ('ALL VARIABLES') ALL
[ Titulo /MODEL=ALPHA.

i) Resumen de

- @ Esdsici | ) Fiabilidad
Escala: ALL VARIABLES

Resumen de procesamiento de

casos
N %
Casos Valido 10 100,0
Excluido® 0 0
Total 10 100,0

a. La eliminacion por lista se basa en
todas las variables del
procedimiento.

Estadisticas de

fiabilidad
Alfa de N de
Cronbach elementos

,832 19




Bases de datos resultados

Anexo 6

Ayuda

=0

Revisar  Vista Automatizar
Formato

Datos

Disposicion de pagina Formulas

Insertar

icio

In

Archivo

| - Comentarios | | & Compartir ~

>
g
2
=
]

= B

Dar formato Estilos de

condicional ¥ como tabla v

I
o
c
T

9

Arial

>

]
]
£
]
f

Analizar
datos

Complementos

Buscary
seleccionar v

Ordenary
filtrar ~

&~

>
2
©
E
<]
g
H

celda v

00

0
00 —>0

v % 000

Edicion Complementos
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Estilos

]
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