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RESUMEN

El objetivo general de la investigacion fue de Determinar como afecta el plan de
mejora a la calidad de servicio de una unidad de dosaje etilico de Lima 2023. La
metodologia empleada fue de tipo aplicada, de disefio experimental de corte fue
longitudinal y subdisefio cuasi-experimental. La poblacién y muestra fue para un
total de 100 trabajadores, dividido entre dos grupos 50 trabajadores para el grupo
de control y 50 para el grupo experimental. La técnica utilizada fue la encuesta y
como instrumento un instrumento de recolecciébn de datos para la variable
cuestionario. En los resultados descriptivos se obtuvo que en pre test para el grupo
experimental el nivel bajo era para el 100%, para el grupo de control fue 82% bajo
y media 18%. Para el pos test hubo cambios considerables para el grupo
experimental el nivel bajo fue para el 0,0%, mientras que media para el 76,0% y
alta para el 24,0% finalmente para control la diferencia en nivel bajo fue de 72,0%,
media 28,0% y alta 0,0%. Esto indica que luego de la aplicacion del plan de mejora
el grupo experimental tuvo mejores efectos sobre la calidad de servicio de los
trabajadores de una unidad de dosaje etilico de Lima. Para la comprobacion de la
hipétesis general se pudo determinar que el valor de sig fue (p = 0.000 < 0.05) que
indica que hay diferencias en sus medianas, por lo cual se concluyo que el plan de
mejora contribuye a la calidad de atencion de una unidad de dosaje etilico de Lima
2023.

Palabras clave: Plan de mejora, calidad de servicio, fiabilidad, sensibilidad,

elementos tangibles.



ABSTRACT

The general objective of the research was to determine how the improvement plan
affects the quality of service of an ethyl dosing unit in Lima 2023. The methodology
used was applied, with a longitudinal experimental design and a quasi-experimental
sub-design. The population and sample was for a total of 100 workers, divided
between two groups: 50 workers for the control group and 50 for the experimental
group. The technique used was the survey and as a data collection instrument for
the questionnaire variable. In the descriptive results, it was obtained that in the pre-
test for the experimental group the low level was 100%, for the control group it was
82% low and medium 18%. For the post-test there were considerable changes for
the experimental group, the low level was 0.0%, while the medium level was 76.0%
and the high level was 24.0%, finally to control the difference in the low level it was
72. .0%, medium 28.0% and high 0.0%. This indicates that after the application of
the improvement plan, the experimental group had better effects on the quality of
service of the workers of an ethyl dosing unit in Lima. To verify the general
hypothesis, it was determined that the sig value was (p = 0.000 < 0.05) which
indicates that there are differences in their medians, which is why it is concluded
that the improvement plan contributes to the quality of care of a Lima 2023 ethyl

dosing unit.

Keywords: Improvement plan, service quality, reliability, sensitivity, tangible

elements.



l. INTRODUCCION

El crecimiento de las economias a nivel mundial, crea un mercado exigente y
demandante por los usuarios y consumidores, por lo que es necesario que las
organizaciones y empresas se aboquen en ofrecer calidad de servicio y a satisfacer
necesidades (Chang et al., 2023; Kocher et al., 2023; Thomas et al., 2022).

Es por ello, que la competitividad en el mercado, se ha vuelto el principal
objetivo de las grandes corporaciones que les permite obtener mayor rentabilidad,
por lo cual es indispensable que se ofrezca calidad de servicio en sus operaciones,
por lo cual se necesitan planes de mejoras donde se contemplen la inversién del
capital humano (Potempa et al., 2022; Woodland, 2022; Tang, 2022).

De esta forma, se destaca que la valoracion en la calidad de atencién o
servicio, es de gran importancia para su desarrollo y estudio, porque son factores
determinantes en el crecimiento de las empresas (Park, Yi & Lee, 2018)

En el ambito internacional, la Organizacion Mundial de la Salud (OMS, 2020)
establece que la calidad de servicio es un objetivo de varias naciones, pues para
ello se abocan en optimizar los conocimientos sobre la vigilancia en la eficacia de
los servicios. Para ello, es necesario que se mantenga constantemente la
capacitacion y preparacion de los profesionales para evitar las malas praxis y mas
aun cuando se trata se servicios integrales de salud, donde el profesional debe
garantizar al usuario sus saberes, experticia y desenvolvimiento profesional, para
cumplir la funcion de ofrecer un servicio adecuado.

En el ambito Latinoamericano, de acuerdo con el informe del Organismo
Panamericano de Salud (OPS, 2019) en América Latina, los sistemas de salud se
caracterizan por su fragmentacion y desarticulacion, lo que genera dificultades en
el acceso a servicios sanitarios de calidad. Por esta razén, se han propuesto
estrategias adaptables para transformar la perspectiva sobre como alcanzar un
optimo estado de salud en las diversas naciones latinoamericanas. El objetivo es
establecer un enfoque en la atencidon sanitaria que esté centrado en las
necesidades del usuario y de la poblacién, superando asi los desafios existentes.

Asi mismo, en el ambito local, se observan problemas en la calidad de
servicio en una unidad de dosaje etilico de Lima. La unidad de servicio en cuestiéon
opera las 24 horas del dia, llevando a cabo aproximadamente 60 examenes de

Dosaje Etilico diarios. Sin embargo, se han identificado deficiencias significativas



en la atencion proporcionada por los profesionales de salud, estas deficiencias se
reflejan en la atencion al usuario, la ejecucién de funciones y el logro de los
objetivos organizacionales. La raiz de estos problemas parece residir en la falta de
cumplimiento de normas y politicas de calidad en la institucién.

Esta situacidon subraya la urgencia de implementar un plan de mejora que
aborde estas deficiencias y promueva el desarrollo eficiente de la calidad de
servicio entre los trabajadores de la salud, el cual se presenta como una respuesta
esencial para superar los obstaculos actuales y elevar los estandares de atencion
proporcionados por la unidad de dosaje etilico. Con un enfoque integral, se espera
gue el plan no solo corrija las deficiencias observadas, sino que también fortalezca
la comprension de los profesionales de salud sobre las normas de calidad y la vision
institucional, contribuyendo asi a una mejora general en la calidad del servicio
ofrecido en la unidad.

Por lo antes mencionado, se plantea la siguiente pregunta ¢ En qué medida
el plan de mejora contribuye a la calidad de servicio en una unidad de dosaje etilico
Lima 20237 Y como interrogantes especificas ¢ En qué medida el plan de mejora
contribuye a los elementos tangibles de la calidad de servicio en una unidad de
dosaje etilico de Lima 20237?; ¢En qué medida el plan de mejora contribuye a la
fiabilidad de la calidad de servicio en una unidad de dosaje etilico de Lima 20237?;
¢En qué medida el plan de mejora contribuye a la seguridad de la calidad de
servicio en una unidad de dosaje etilico de Lima 20237?; ¢ En qué medida el plan de
mejora contribuye a la capacidad de respuesta de la calidad de servicio en una
unidad de dosaje etilico de Lima 20237?; ¢En qué medida el plan de mejora
contribuye a la empatia de la calidad de servicio en una unidad de dosaje etilico
de Lima 20237

La investigacion propuesta se justifica a nivel teérico al abordar el debate
académico sobre las variables "plan de mejora" y "calidad de servicio". La
necesidad de llenar un vacio de conocimientos se fundamenta en la intencion de
fortalecer las teorias existentes en este ambito, contribuyendo a la construccion y
consolidacion de conocimientos en el campo, por medio de la investigacion se
pretende proponer una solucion a través del uso de teorias, definicibn de
conceptos, dimensiones e indicadores, para determinar como el plan de mejora

puede afectar el desarrollo de la calidad de servicio y de esta forma disefiar una



posible solucion a la poblacion de estudio.

Por otra parte, la justificacion practica, se erige ya que a partir de los
resultados derivados del estudio se tomaran decisiones implicaciones practicas
tangibles. Esto establece un puente directo entre la investigacién y la mejora
efectiva de la calidad de vida o de servicios para la poblacion estudiada,
proporcionando una base soélida para la relevancia y utilidad de los hallazgos
obtenidos. En cuanto a la justificacion metodoldgica, ya que se empleara el método
cientifico, el cual garantiza resultados rigurosos y objetivos, asegurando la
credibilidad de la investigacién. El uso de instrumentos validados refuerza la
metodologia al proporcionar datos precisos y consistentes, este enfoque no solo
contribuye al avance cientifico, sino que también establece una base para futuras
investigaciones, ofreciendo herramientas confiables y validadas como referentes
para el desarrollo académico.

Como objetivo general se plantea: Determinar en qué medida el plan de
mejora contribuye a la calidad de servicio en una unidad de dosaje etilico Lima
2023. Y como objetivos especificos: 1. Determinar en qué medida el plan de mejora
contribuye a los elementos tangibles de la calidad de servicio en una unidad de
dosaje etilico de Lima 2023. 2. Determinar en qué medida el plan de mejora
contribuye a la fiabilidad de la calidad de servicio en una unidad de dosaje etilico
de Lima 2023. 3. Determinar en qué medida el plan de mejora contribuye a la
seguridad de la calidad de servicio en una unidad de dosaje etilico de Lima 2023.
4. Determinar en qué medida el plan de mejora contribuye a la capacidad de
respuesta de la calidad de servicio en una unidad de dosaje etilico de Lima 2023.
5. Determinar en qué medida el plan de mejora contribuye a la empatia de la
calidad de servicio en una unidad de dosaje etilico de Lima 2023.

Se plantea como Hipotesis general: El plan de mejora contribuye a la calidad
de servicio en una unidad de dosaje etilico Lima 2023. Y como hipotesis
especificas: El plan de mejora contribuye a los elementos tangibles de la calidad
de servicio en una unidad de dosaje etilico de Lima 2023; El plan de mejora
contribuye a la fiabilidad de la calidad de servicio en una unidad de dosaje etilico
de Lima 2023; El plan de mejora contribuye a la seguridad de la calidad de servicio
en una unidad de dosaje etilico de Lima 2023; El plan de mejora contribuye a la

capacidad de respuesta de la calidad de servicio en una unidad de dosaje etilico



de Lima 2023; El plan de mejora contribuye a la empatia de la calidad de servicio
en una unidad de dosaje etilico de Lima 2023.



Il. MARCO TEORICO

Para comprender mejor las variables, en principio se consulta informacion general.
Silador et al. (2022) Ecuador, con el objetivo fue de poder aplicarse el modelo
SERVQUAL para su medicion de la calidad del servicio en un hotel. La investigacion
fue exploratoria, correlacional, con la aplicacién de prueba paramétrica y disefio
cuasi experimental. Se demostré que los turistas tienen mayores expectativas y
sofisticacibn en cuanto a satisfaccion. Los resultados muestran que estas
herramientas de mediciones son adecuadas y fiables para evaluarse la calidad
adecuada a cualquier entorno hotelero, el valor del coeficiente Alpha de Cronbach
fue de 0,818.

Cueva et al., (2021) Ecuador, su objetivo fue establecer que tan efectivo podria
ser un programa de capacitacion para servidores publicos en la atencién al cliente
con discapacidades. Fue cuasi experimental con pre y pos test. En el resultado se
acepta la hipétesis planteada, por lo que la atencidn al cliente es un elemento basico
de las empresas, se puede decir que es la puerta a los clientes. Concluye que los
servidores publicos deben tener esto en cuenta al brindar atencion al cliente a
personas con discapacidad.

Cotera & Martinez (2019) tuvo el propdsito de identificarse los niveles de
conocimientos sobre la satisfaccion del cliente y sus incidencias en las
competitividades de la empresa. Fue cuasiexperimental. El valor del alfa de
Cronbach fue 0.978. Se pudo comprobar la validez de las relaciones entre variable:
se obtuvo el indicador sobre el desconocimiento de los propietarios sobre el impacto
de la satisfaccion del cliente en la competitividad de la empresa, lo que constituye
obstaculos para los crecimientos empresariales en la region.

Boada, Barbosa y Cobo (2019) Colombia, tuvo el propdsito de establecer la
percepcion de la calidad de atencion. Fue experimental, se implement6 el modelo
SERVQUAL. La media esperada es 3,4711, la media percibida es 3,5140 y la
media general es 3,50, lo que equivale al 70%, lo que indica satisfaccion. La
conclusién es que es importante desarrollar estrategias organizacionales que
permitan mejorar.

Ganga, Alarcon & Pedraja (2019) Chile, su objetivo fue de identificar los
resultados de medicion de la calidad de servicio realizado en dos momentos del

tiempo. Fue longitudinal, aplicada. En los resultados se observdé que las



expectativas del usuario son mas altas que las percepciones. El valor de las
expectativas fue de 4,14 y la calidad percibida fue de 3,87. Concluye que el servicio
del juzgado no tiene calidad segun lo que expresan las mediciones realizadas a los
usuarios.

En el @mbito nacional, NUfiez et al., (2023) su propoésito fue de establecer la
eficiencia de implementar el Consultorio de Atencion Inmediata para mejorar la
gestion de calidad de servicio. Fue analitico, cuasi experimental. El 56,21% de los
usuarios se mostrg satisfecho con el Consultorio, centrdndose en las dimensiones
de empatia (76,33%) y capacidad de respuesta (69,23%), mientras que la
dimension con menor satisfaccion fue confiabilidad (48,52%). Se concluyé que la
implementacion de clinicas de punto de atencion fue efectiva.

Marmolejo (2021) con el propésito de establecer el efecto de aplicar la NTP ISO
15189 en el Sistema de Gestion de Calidad del Servicio. Fue cuasiexperimental,
prospectivo. Se realiz0 la prueba estadistica Test de Wilcoxon usando como
intervalo de nivel de confianza 95%, p<0.05. Concluye que la norma aplicada influye
de forma positiva en la calidad de servicio.

Medina & Alonso (2021) con el objetivo de establecer en qué medida la
Aplicacién del Ciclo de Deming mejora la Calidad de Servicio. Fue experimental,
de tipo pre experimental. La calidad del servicio aumentd un 28,47%, el
cumplimiento aumentd un 24,30% Yy las capacidades de servicio aumentaron un
32,64%. El nivel de significancia es 0.000, aceptandose las hipotesis respectivas.
Recomendar ajustes al disefio de procesos relacionados con el servicio para
permitir que el personal militar determine sus capacidades y mida la calidad del
servicio; ademas, considere incentivos y programas de capacitacion.

La Torre & Rafael (2020) con el propdsito de establecer en qué medida la
Gestidn de inventario mejora la calidad de servicio de la empresa. Fue cuasi
experimental, cuantitativa, aplicada, longitudinal, descriptiva y explicativa. Se
determind que los datos eran no paramétricos, por lo que se utilizé la prueba de
Wilcoxon. Se concluyé que la gestion de inventarios si mejora la calidad del servicio.

Campos & Filomena (2020) con el objetivo de establecer la influencia del
programa servir en la calidad de servicio. Fue aplicada, explicativa, evaluativa y
cuasi-experimental. Los resultados mostraron que el programa tuvo un impacto en

la calidad del servicio, que mejor6 del 16,7% al 77,8% después de su aplicacion.



Segun el resultado de la prueba U de Mann Whitney el valor obtenido es 541.000,
valor p = 0,0010. Se observo una diferencia significativa entre el gruo experimental
y el grupo control, por lo que se rechazo la hipotesis nula y se acepto la alternativa.

Tarazona (2019) cuyo objetivo fue demostrar el fortalecimiento de
competencias laborales y sus efectos en la gestién de calidad de servicio. Fue de
tipo cuasi experimental, prospectivo y longitudinal. Al aplicar el pre test, el 42,7%
(152) de los usuarios mostro insatisfaccion; después de la intervencion, los usuarios
satisfechos aumentaron al 40,4% (144). Se concluye que el fortalecimiento de la
competencia capacidad laboral tiene un impacto en la gestidn de calidad de servicio
(Z=-16.363, p < 0.05).

Respecto a la variable plan de mejora de la calidad, se trata de una serie de
acciones que ayudan activamente a gestionar una entidad concreta, dia tras dia,
hasta optimizar sus procesos y conseguir resultados a medio y largo plazo.
(Gonzélez, 2015). Esto incluye acciones como métodos de gestion de fondos
monetarios, mejora de las tareas organizativas, ayuda a las personas a optimizar
su trabajo y mejora del rendimiento fisico y mental de los trabajadores. (Vargas,
2009). Se trata de una trabajo orientada a la calidad, centrada en el servicio y
basada en estrategias, que busca abordar problemas identificados entre las
poblaciones objetivo y cambios que contribuyan al logro de resultados finales
(Ocafa et al, 2021).

Hay muchos factores que influyen en las iniciativas de mejora organizacional.
En una entidad de atencién médica que planea servir a la comunidad durante
muchos afos, algunas cuestiones son importantes y continuas, como los salarios y
beneficios de los empleados, y es posible que estos factores no existan en absoluto
en otros tipos de organizaciones. (Numpaque y Rocha, 2016). Tareas como
mantener la institucion, proteger la imagen de la organizacién y ayudarla a lograr
sus objetivos deben realizarse de forma eficaz y puntual (Matsumoto, 2014).

La falta de un plan de mejora le impide afrontar circunstancias imprevistas que
no puede manejar. Las responsabilidades y tareas poco claras obstaculizaran el
logro de los objetivos establecidos. (Pinquet y Parra, 2020). Un plan estratégico
claro aclarara las responsabilidades de cada empleado dentro de la entidad. Al
desarrollar un plan que sea coherente con su misién y filosofia, las organizaciones

pueden obtener claridad sobre lo que creen y comunicar esa certeza a los



empleados, al publico objetivo y a la comunidad en general (Valdivia, 2021). Se
consideran como dimensiones el diagndstico, la planificacion estratégica y la
evaluacion. Estos son los procesos mediante los cuales se desarrollan y aplican
planes de mejora.

Acerca de la variable calidad de servicio, se pude iniciar con diversas
definiciones de calidad, en principio Lari et al (2015) propusieron que este es un
concepto que puede informar los esfuerzos para desarrollar estrategias efectivas
para la mejora de los servicios. Y para Feigenbaum (1991), es un método eficaz de
integrar energia; desarrollar, mantener y mejorar los recursos humanos que crean
una organizacion.

La calidad de servicio es un conjunto de estrategias y acciones disefiadas para
mejorar el servicio al cliente y la relacion entre consumidores e instituciones (Pefia,
Sanchez & Sancan, 2022). Asimismo, Ishikawa (1985) afirmé que se basa en
producir, crear, originalizar y proporcionar productos o servicios de calidad, baratos,
versatiles y satisfactorios para los usuarios en todos los aspectos. También se
considera, la conformidad con lo brindado, el sistema es la importancia de
cualquier riesgo, el modelo es cero errores en el proceso, la medida es el costo del
incumplimiento, asimismo cuando el producto o servicio alcanza calidad es barato,
practico y satisface las necesidades del consumidor (Cerezo, 2006).

Para Tigani (2006), es la dimension a lo largo de la cual un servicio o producto
satisface las necesidades del usuario ademas de resolver un problema o agregar
valor a una persona especifica. Del mismo modo, Albrecht (1992) afirmé que
involucra todos los procesos involucrados en el desarrollo del servicio, ejerce todos
los recursos necesarios, previene el fracaso e involucra a toda la organizacion,
reduciendo el ambiente y las relaciones entre los equipos.

La calidad del servicio consta de dos elementos: (i) calidad técnica, que se basa
en los efectos de la experiencia del servicio; (ii) calidad funcional, que se centrada
en las operaciones internas involucradas en la prestacién del servicio. EI modelo
SERVQUAL se basa en la calidad funcional mas que en la calidad técnica (Ladhari,
2008).

Parasuraman, Zeithalm, y Berry (1985) entienden la calidad como una
percepcion, un juicio de valor que los clientes suelen hacer sobre el servicio o

producto que reciben, asignandole un valor mejor que el esperado previamente; es



decir; la calidad del servicio se mide comparando el servicio o producto esperado
con el servicio o producto recibido. Wang (2015) argumentd que el modelo
SERVQUAL es muy adecuado para realizar investigaciones sobre medicion del
nivel de calidad.

El método Servqual se utiliza para evaluar la calidad de los servicios prestados
en base a parametros de evaluacion estandarizados. El enfoque se basa en cinco
brechas que surgen debido a diferencias entre la calidad del servicio esperada y
recibida (Rezaei et al, 2018). Por ello, se realizaron diversas modificaciones a los
modelos destinados a evaluar la calidad del servicio, culminando con el objetivo
explicito de cada modelo: medir la satisfaccion del cliente (Duque & Gomez, 2015).
Montaudon (2010) afirmé que el modelo SERVQUAL es un poderoso modelo de
investigacion en el campo de la gestion que permite obtener mediciones en
profundidad de la calidad en todos los sentidos, ya sea de entidades del ambito
educativo, comercial, industrial, manufacturero o agricola.

En este contexto, Parasuraman, Zeithaml y Berry (1985) presentaron el modelo
SERVQUAL, implementandolo en un estudio empirico disefiado para la
investigacion. A partir de la informacion obtenida en este estudio, se identificaron
los medios y criterios del proyecto, junto con los coeficientes de confiabilidad que
respaldan los constructos establecidos en el moelo, a saber: tangibilidad,
confiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia (Parasuraman,
Zeithaml, & Berry, 1988). SERVQUAL brinda una vision detallada de las opiniones
de los clientes con respecto a sus expectativas y percepciones, ademas de fungir
como una herramienta para la mejora continua y la comparacion con otras
organizaciones (Matsumoto, 2014).

En este trabajo, estas seran consideradas las dimensiones de la calidad de
servicio. La primera es la dimension tangible, son aquellos elementos que
conforman la parte visible, es decir, aquellos que son accesibles a los miembros
del proceso.

En segundo lugar, la confiabilidad se refiere a la capacidad de la organizacion
para brindar servicios o productos de manera confiable, segura y eficiente;
integrando los elementos inherentes a las personas para asegurar su correcta
entrega. La tercera dimension, la capacidad de respuesta, se refiere a la voluntad

de una empresa de ayudar a los clientes y resolver problemas de manera oportuna.



La cuarta dimension es la seguridad, donde los clientes sienten que sus
necesidades y problemas estan siendo atendidos, lo que les da credibilidad dentro
de la empresa para atender sus necesidades de manera interal, confiable y
honesta. Finalmente, esta la dimensidén de empatia, que se considera la voluntad
de una empresa de brindar una atencién personalizada que va mas alla de la
cortesia a través de un conocimiento profundo de las caracteristicas y requisitos

especificos del servicio deseado por el cliente.
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1. METODOLOGIA
3.1 Tipo y disefio

3.1.1 Tipo
Fue del tipo aplicada ya que intenta resolver problemas consolidando
conocimientos (Hernandez-Sampieri & Mendoza, 2018).
3.1.2 Disefio
Su diseiio fue, experimental ya que su finalidad fue estudiar un proceso en el que
un grupo de sujetos donde el investigador actla conscientemente para conocer el
impacto de sus acciones en el sujeto de estudio (Hernandez-Sampieri & Mendoza,
2018).

El corte fue longitudinal y subdisefio cuasi-experimental, porque se utilizan
dos grupos, uno experimental y uno de control realizando dos mediciones una

previa y otra posterior a la intervencion de la variable (Bernal, 2010).

GE O1 X O3
GC 0O2 X 04

Dénde:
GE = Grupo Experimental
GC = Grupo Control
O1 = Pre Test Grupo Experimental
02 = Pre Test Grupo Control
X = Variable Independiente o Programa de Intervencién
O3 = Pos Test Experimental
04 = Pos Test Grupo Control

3.2 Variables y operaciolnalizacién
Variable: Plan de mejora de la calidad

Definicién conceptual: se trata de un estudio orientada a la calidad, centrada en
el servicio y basada en estrategias, que busca abordar problemas identificados
entre las poblaciones objetivo y cambios que contribuyan al logro de resultados
finales (Ocafa et al, 2021).

Definicién operacional: fue definida a través de sus dimensiones el diagnéstico,

la planificacién estratégica y la evaluacion.
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Escala de medicion

Ordinal

Variable: calidad de servicio

Definicién conceptual: Es un conjunto de estrategias y acciones disefiadas para
mejorar el servicio al cliente y la relacion entre consumidores e instituciones (Pefia,
Sanchez & Sancan, 2022).

Definicién operacional: Fue definida a través de sus dimensiones tangibilidad,
confiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia.

Escala de medicion

Ordinal

3.3Poblaciéon y muestra

3.3.1 Poblacion

Son los individuos que poseen rasgos similares y fueron objetos del estudio.
(Lopez, 2004). La poblacion fue para un total de 100 trabajadores, dividido entre
dos grupos 50 trabajadores para el grupo de control y 50 para el grupo
experimental.

3.3.2 Muestra

Es la parte observada del universo, util para llevar a cabo la investigacion (Gil &
Fresneda, 2013). Fue de tipo censal, por lo tanto la muestra fue de 100
trabajadores, dividido entre dos grupos 50 trabajadores para el grupo de control y
50 para el grupo experimental.

3.3.4 Unidad de analisis

Fue un trabajador de una unidad de dosaje etilico de Lima.

3.4 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

La variable Plan de mejora, se aplicaron sesiones de actividades.

Para la variable calidad de atencion, la técnica fue la encuesta y como instrumento,
el cuestionario de preguntas Servqual.

Para el instrumento de calidad de atencién, se aplico para una prueba piloto de 20
trabajadores, arrojando una confiabilidad de Alfa de Cronbach alta de 0,942. (Anexo
8).
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3.5 Procedimientos

Se realizé la solicitud del consentimiento de la Universidad César Vallejo y a la
unidad de dosaje etilico. Se dividio el grupo en dos, un grupo de control y un de
intervencion. Se aplicaron los instrumentos de este estudio. Se observo el efecto
del plan de mejora, en la calidad de atencion del personal que trabaja en la unidad.
3.6 Método de analisis de datos

Se ordenaron los resultados que se consiguieron al aplicar el instrumento.

La informacion fue presentada en tablas y graficos para responder a los objetivos
gue se plantearon en este estudio.

3.7 Aspectos éticos

Se establece que toda investigacion debe ser analizada desde una perspectiva
etica. Con una filosofia que se ocupe de la moralidad y las obligaciones humanas.
Ademas, la importancia de abordar las especificidades de la investigacion social
para proteger a los participantes y permitir una investigacion relevante y solida.

Se cumplieron los estandares éticos internacionales apegandose a principios como
el de no maleficencia, ya que no se causo6 dafio, sino que la informacion fue utilizada
con fines académicos. Del mismo modo, justicia, ya que los criterios de seleccion
se aplicaron de la misma manera a todas las partes del estudio. Por altimo, para

llevar a cabo este estudio, se solicitd el consentimiento de los trabajadores.
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IV. RESULTADOS

4.1. Resultados descriptivo de la variable

Resultados del grupo experimental

Tabla 1

Niveles de calidad de servicio grupo experimental

Grupo experimental
Variable: Calidad de servicio

_ Pre test Pos test
Niveles

f % f %

Baja 50 100,0% 0 0,0%

Media 0 0,0% 38 76,0%

Alta 0 0,0% 12 24,0%

Total 50 100,0% 50 100,0%

Nota. Informacion recolectada de la aplicacion de cuestionarios a 50 funcionarios

publicos del area de la salud en las pruebas de dosaje etilico

Figura 1

Porcentual de los niveles de calidad de servicio grupo experimental

Variable: Calidad de servicio

10 V.
100.00%
80.00%
60.00%
40.00%
20.00% 9 o

0.00%
Pre test Pos test

M Baja MW Media Alta

En latablay figura 1, se observa que los niveles alcanzado para la variable calidad
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de servicio variaron para el grupo experimental y grupo de control, luego de la
aplicacion del plan de mejora y sus efectos sobre la calidad de servicio de los
trabajadores de una unidad de dosaje etilico de Lima, para el grupo experimental
en pre test el nivel fue bajo para el 100% de la muestra, luego en la evaluacién pos
test el nivel bajo fue para el 0,0%, nivel media para el 76,0% y alta para el 24,0%.
Los resultados indican que hubo una mejora significativa en la calidad de servicio
gue prestan los funcionarios publicos del area de la salud en las pruebas de dosaje

etilico, como efectos positivos de la aplicacién del plan de mejora.
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Tabla 2

Niveles de las dimensiones de la calidad de servicio grupo experimental

Grupo experimental

Variable: Calidad de servicio

Dimensién: Fiabilidad

Niveles

Dimension: Sensibilidad Dimension: Seguridad Dimension: Empatia

Dimensién: Elementos

tangibles

Pre test

f %

Baja a7 94,0%
Media 3 6,0%
Alta 0 0,0%

Total 50 100,0%

Pos test
f %

8 16,0%
32 64,0%
10 20,0%
50 100,0%

Nota. Informacion recolectada de la aplicacién de cuestionarios a 50 funcionarios publicos del area de la salud en las pruebas de

dosaje etilico.
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Figura 2

Porcentual de las dimensiones de la calidad de servicio grupo experimental

Grupo experimental
Dimensiones Variable Calidad de servicio
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En la tabla y figura 2, se observa que los Niveles de las dimensiones de la calidad
de servicio grupo experimental para las evoluciones de pre test y pos test.

Para el grupo experimental en pre test la dimension fiabilidad fue 94% en nivel
baja, seguidamente de nivel media para el 6,0%. En cuanto a la dimensién
sensibilidad fue nivel baja para el 88,0%, seguidamente de media para el 12,0%.
En cuanto a la seguridad fue baja para el 92,0%, media para el 8,0% y alta para el
0,0%. Luego la dimensién empatia fue baja para el 76,0% y media para el restante
24,0%. Finalmente para la dimension elementos tangibles fue nivel baja para el
94,0% y media para el restante 6,0%.

En pos test los resultados fueron para la dimension fiabilidad de nivel baja para el
0,0%, seguidamente de medio para el 72,0% y alta para el 28,0%. En cuanto a la
dimension sensibilidad fueron de baja para el 12,0%, media para el 70,0% vy alta
para el 18,0%. Luego para la variable seguridad el nivel bajo fue para el 10,0%,
media para el 70,0% y alta para el 20,0%. Seguidamente la dimension empatia fue
para el 0,0% baja, media para el 42,0% y alta para el 58,0%. Finalmente, para la
dimension elementos tangibles fue nivel baja para el 16,0%, media para el 64,0% y

alta para el 20,0%.

Los resultados reflejan que luego de la aplicacion del plan de mejora y sus efectos
sobre la calidad de servicio de los trabajadores de una unidad de dosaje etilico de
Lima, hubo mejoras significativas en la calidad de servicio de los funcionarios, con
respecto a la dimensién fiabilidad mejoro significativamente a 0,0% en nivel bajo y
aumento en alta a 28,0%. La dimension sensibilidad disminuy6 en nivel baja un
76% y para lata aumentd a 18,0%. La dimension seguridad disminuy6 82,0% en
baja y aumenté para alta 20,0%. Para la dimension empatia el nivel bajo disminuyo
a 0,0%, y alta aumentdé a 58,0% finalmente elementos tangibles fue de disminucion

en baja en un 78% y alta aument6 a 20%.
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Tabla 3

Niveles de la calidad de servicio grupo control

Grupo control
Variable: Calidad de servicio

_ Pre test Pos test
Niveles
f % f %
Baja 41 82,0% 36 72,0%
Media 18,0% 14 28,0%
Alta 0,0% 0 0,0%
Total 50 100,0% 50 100,0%

Nota. Informacion recolectada de la aplicacion de cuestionarios a 50 funcionarios
publicos del area de la salud en las pruebas de dosaje etilico
Figura 3

Porcentual de la calidad de servicio grupo control

Variable: Calidad de servicio

100.00%
82.00%

80.00% 72.00%

60.00%

40.00% 28.00%

Pos test

18.00%

Pre test

20.00%

0.00%

M Baja M Media Alta

En la tabla y figura 3, para el grupo de control, los resultados no poseen muchas
variaciones en cuanto a los niveles de calidad de servicio de los funcionarios, ya
gue en pre test se observa que un 82% se ubic6 en nivel bajo mientras que en pos
test fue de 72% lo que no refleja gran variacion, seguidamente en nivel media en
pre test fue para el 18% y pos test 28% finalmente nivel alta para ambas
evaluaciones fue de 0,0%. Lo que indica que no hubo cambios o mejoras

significativas en la calidad de servicio.
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Tabla 4

Niveles de las dimensiones de la calidad de servicio grupo control

Grupo control
Variable: Calidad de servicio

Dimensién: Elementos

Dimension: Fiabilidad Dimension: Sensibilidad Dimension: Seguridad Dimension: Empatia tangibles

Niveles

Pre test Pos test Pre test Pos test Pre test Pos test Pre test Pos test Pre test Pos test

f % f % f % f % % f % f % f % f % f %
Baja 37 740% 14 28,0% 32  64,0% 36 72,0% 37 740% 36 72,0% 34 68,0% 24 48,0% 42  792% 36 72,0%
Media 12 240% 36 72,0% 18 36,0 14 28,0% 13 26,0 14 28,0% 16 320% 26 520% 8 16,0% 14 28,0%
Alta 1 2,0% 0 0,00 O 0,0% 0 0,0%6 O 0,0% 0 0,0% O 0,0% 0 0,0% 3 0,0% 0 0,0%
Total 50 100,0% 50 100,0% 50 100,0% S50 100,0% 50 100,0% 50 100,0% 50 100,0% 50 100,0% 53 100,0% 50 100,0%
Nota. Informacion recolectada de la aplicacién de cuestionarios a 50 funcionarios publicos del area de la salud en las pruebas de

dosaje etilico.
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Figura 4

Porcentual de las dimensiones de la calidad de servicio grupo control
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En la tabla y figura 4, se observa para el grupo de control que en pre test la
dimension fiabilidad alcanzé en nivel bajo un 74,0%, seguidamente de nivel medio
para el 24,0% vy alta para el 2,0%. Luego en pos test con una ligera variacion en
pos test para nivel bajo a 28,0% de la muestra, seguidamente de media para el
72,0% y alta para el 0,0%.

Para la dimensién sensibilidad fue en pre test nivel baja para el 64,0%, media para
el 36,0% y alta para el 0,0%. En cuanto al pos test fue baja para el 72,0%, media
para el 28,0% y alta para el 0,0%.

Seguidamente para la dimensién seguridad fue en pre test nivel baja para el 74,0%,
media para el 26,0% y alta para el 0,0%. Para pos test fue nivel baja para el 72,0%,
media para el 28,0% y alta para el 0,0%.

Luego para la dimensién empatia en pre test fue bajo para el 68,0%, media para el
32,0% y alta para el 0,0%, luego en pos test fue baja para el 48,0%, media para el
52,0% y alta para el 0,0%.

Finalmente, para la dimension elementos tangibles en pre test fue nivel baja para
el 79,2% en pre test, media para el 16,0% y alta para el 0,0%. Luego en pos test

fue baja para el 72,0%, media para el 28,0% y alta para el 0,0%.
Los resultados indican que no hubo mejoras significativas en la calidad de servicio

para el grupo de control, por lo que el resultados de las dimensiones fue de 0,0%

en nivel alta.
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Tabla 5

Comparacion de los grupos experimental y control para calidad de servicio

Pre test Pos test
Niveles Grupo Grupo Grupo Grupo
experimental control experimental control
Baja 100,0% 82,0% 0,0% 72,0%
Media 0,0% 18,0% 76,0% 28,0%
Alta 0,0% 0,0% 24,0% 0,0%

Nota. Informacion recolectada de la aplicacion de cuestionarios a 50 funcionarios
publicos del area de la salud en las pruebas de dosaje etilico
Figura 5

Porcentual de la comparacion de los grupos experimental y control para calidad

de servicio
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En la tabla y figura 5, se observa que el comparativo de los grupos experimental y
control para calidad de servicio, arrojaron diferencias significativas entre ambos
grupos, en los cuales en pre test para el grupo experimental el nivel bajo era para
el 100%, para el grupo de control fue 82% bajo y media 18%. Para el pos test hubo
cambios considerables para el grupo experimental el nivel bajo fue para el 0,0%,

mientras que media para el 76,0% y alta para el 24,0% finalmente para control la
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diferencia en nivel bajo fue de 72,0%, media 28,0% y alta 0,0%. Esto indica que
luego de la aplicacion del plan de mejora el grupo experimental puede tener una
opinidn propia positiva sobre la calidad de servicio que ofrecen a los usuarios,
considerando que esta es mejor que antes en la evaluacion pre test, por lo que
consideran que la fiabilidad, sensibilidad, seguridad, empatia y elementos tangibles
mejoran después de aplicar el plan de mejora.

Tabla 6
Prueba de normalidad

Kolmogorov-Smirnov?

Estadistico al Sig.

Dimension: Fiabilidad 0,203 100 0,000
Dimensioén: Sensibilidad 0,314 100 0,000
Dimension: Seguridad 0,301 100 0,000
Dimension: Empatia 0,202 100 0,000
Dimension: Elementos tangibles 0,255 100 0,000
Pre Variable: Calidad de servicio 0,187 100 0,000
Dimension: Fiabilidad 0,205 100 0,000
Dimensioén: Sensibilidad 0,196 100 0,000
Dimensién: Seguridad 0,117 100 0,002
Dimension: Empatia 0,119 100 0,001
Dimensién: Elementos tangibles 0,168 100 0,000
Pos Variable: Calidad de servicio 0,127 100 0,000
a. Correccion de significacion de

Lilliefors

En la tabla 6, se emplea la prueba de Kolmogorov-Smirnov® para evaluar la
normalidad debido a que el tamafio de la muestra, es igual 100 elementos.
Posteriormente, se verifica la presencia o ausencia de una distribucion normal en
los datos obtenidos.

Ho= Los datos tienen distribucién normal

Hi= Los datos no tienen distribucién normal
Esto sefala que, al ser sig < 0.05, la hipétesis nula es rechazada, confirmando que

los datos siguen una distribuciéon no normal. En consecuencia, se opta por utilizar

una prueba no paramétrica para respaldar las hipétesis planteadas.
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4.1.1 Hipotesis general

HG EIl plan de mejora contribuye a la calidad de servicio en una unidad de dosaje
etilico de Lima 2023.
HOG El plan de mejora no contribuye a la calidad de servicio en una unidad de

dosaje etilico de Lima 2023.

Tabla 7

Comprobacién de hipétesis general

Post Variable: Calidad de servicio

- Pre Variable: Calidad de servicio
z -6,155°
Sig. asintotica(bilateral) ,000
a. Prueba de rangos con signo de Wilcoxon
b. Se basa en rangos negativos.

En la prueba de Wilcoxon se puede observar que el sig (p = 0.000 < 0.05) este
hallazgo confirma de manera concluyente la existencia de discrepancias
significativas entre sus medianas, entonces se puede afirmar que el plan de mejora

contribuye a la calidad de servicio en una unidad de dosaje etilico de Lima 2023.
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Hipodtesis especifica uno

H1. El plan de mejora contribuye a los elementos tangibles de la calidad de servicio

en una unidad de dosaje etlilico de Lima, 2023.
HO1. El plan de mejora no contribuye a los elementos tangibles de la calidad de

servicio en una unidad de dosaje etlilico de Lima, 2023.

Tabla 8

Comprobacién de hipétesis especifica uno

Post Dimensién: Elementos tangibles
Pre Dimension: Elementos tangibles
z -6,106"

Sig. asintotica(bilateral) ,000
a. Prueba de rangos con signo de Wilcoxon
b. Se basa en rangos negativos.

En la prueba de Wilcoxon se puede observar que el sig (p = 0.000 < 0.05)
este resultado corrobora de manera evidente la presencia de una diferencia
significativa en las medianas, entonces se puede afirmar que el plan de mejora

contribuye a los elementos tangibles de la calidad de servicio en una unidad de

dosaje etilico de Lima, 2023.
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Hipo6tesis especifica dos

H2. El plan de mejora contribuye a la fiabilidad de la calidad de servicio en una
unidad de dosalje etilico de Lima 2023.

HO2. El plan de mejora no contribuye a la fiabilidad de la calidad de servicio en una
unidad de dosalje etilico de Lima 2023.

Tabla 9

Comprobacion de hipotesis especifica dos

Post Dimensién: Fiabilidad -
Pre Dimension: Fiabilidad
z -6,162°
Sig. asintotica(bilateral) ,000
a. Prueba de rangos con signo de Wilcoxon
b. Se basa en rangos negativos.

En la prueba de Wilcoxon se puede observar que el sig (p = 0.000 < 0.05)

este resultado corrobora de manera evidente la presencia de una diferencia
significativa en las medianas, entonces se puede afirmar que el plan de mejora
contribuye a la fiabilidad de la calidad de servicio en una unidad de dosaje etilico
de Lima 2023.
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Hipo6tesis especifica tres

H3. El plan de mejora contribuye a la seguridad de la calidad de servicio en una
unidad de dosaje etilico de Lima 2023.
HO3. El plan de mejora no contribuye a la seguridad de la calidad de servicio en

una unidad de dosaje etilico de Lima 2023.

Tabla 10

Comprobacion de hipotesis especifica tres

Post Dimensién: Seguridad —
Pre Dimension: Seguridad
z -6,138°
Sig. asintotica(bilateral) ,000
a. Prueba de rangos con signo de Wilcoxon
b. Se basa en rangos negativos.

En la prueba de Wilcoxon se puede observar que el sig (p = 0.000 < 0.05

Este resultado corrobora de manera evidente la presencia de una diferencia
significativa en las medianas, entonces se puede afirmar que el plan de mejora
contribuye a la seguridad de la calidad de servicio en una unidad de dosaje etilico
de Lima 2023.
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Hipo6tesis especifica cuatro

H4. El plan de mejora contribuye a la capacidad de respuesta de la calidad de
servicio en una unidad de dosaje etilico de Lima 2023.
HO4. El plan de mejora no contribuye a la capacidad de respuesta de la calidad de

servicio en una unidad de dosaje etilico de Lima 2023.

Tabla 11

Comprobacién de hipétesis especifica cuatro

Post Dimensién: Sensibilidad
Pre Dimension: Sensibilidad
z -6,130°
Sig. asintotica(bilateral) ,000
a. Prueba de rangos con signo de Wilcoxon
b. Se basa en rangos negativos.

En la prueba de Wilcoxon se puede observar que el sig (p = 0.000 < 0.05) este
hallazgo confirma de manera concluyente la existencia de discrepancias
significativas entre sus medianas, entonces se puede afirmar que el plan de mejora
contribuye a la capacidad de respuesta de la calidad de servicio en una unidad de

doslaje etililco de Lima, 2023.
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Hipo6tesis especifica cinco

H5. El plan de mejora contribuye a la empatia de la calidad de servicio en una
unidad de dosaje etilico de Lima 2023.
HO5. El plan de mejora no contribuye a la empatia de la calidad de servicio en una

unidad de dosaje etilico de Lima 2023.

Tabla 12

Comprobacién de hipétesis especifica cinco

Post Dimensién: Empatia —
Pre Dimension: Empatia
z -6,160°
Sig. asintotica(bilateral) ,000
a. Prueba de rangos con signo de Wilcoxon
b. Se basa en rangos negativos.

En la pruelba de Wilcoxon se pulede obselrvar que el sig (p = 0.000 < 0.05) por lo
gue se comprueba que si hay una diferencia significa en sus medianas. Por
consiguiente, se establece con certeza que el plan de mejora desempefia un papel
crucial en el fortalecimiento de la empatia en la calidad de servicio en una unidad

de dosaje etilico de Lima 2023.
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V. DISCUSION

Después de aplicar los instrumentos de recoleccion de datos, se da respuesta a las
hipotesis de la investigacidon. Sobre la hipétesis general se obtuvo que el valor de
sig fue (p = 0.000 < 0.05) que indica que hay diferencias en sus medianas, por lo
cual el plan de mejora contribuye a la calidad servicio en una unidad de dosaje
etilico de Lima 2023.

Se compara en relacion a la calidad de servicio con Silador et al. (2022)
Ecuador, con el objetivo fue de poder aplicarse el modelo SERVQUAL para su
medicion de la calidad del servicio en un hotel. La investigacién fue exploratoria,
correlacional, con la aplicacion de prueba paramétrica y disefio cuasi experimental.
Se demostré que los turistas tienen mayores expectativas y sofisticacion en cuanto
a satisfaccion. Los resultados muestran que estas herramientas de mediciones son
adecuadas y fiables para evaluarse la calidad adecuada a cualquier entorno
hotelero, el valor del coeficiente Alpha de Cronbach fue de 0,818.

En referencia a la hipétesis especifica uno, se pudo determinar que el valor
de sig fue (p = 0.000 < 0.05) que indica que hay diferencias en sus medianas, por
lo cual el plan de mejora contribuye a los elementos tangibles de la calidad de
servicio en una unidad de dosaje etlilico de Lima 2023.

Se compara en relacion a la calidad de servicio con Nufez et al., (2023) su
propdsito fue de establecer la eficiencia de implementar el Consultorio de Atencion
Inmediata para mejorar la gestion de calidad de servicio. Fue analitico, cuasi
experimental. El 56,21% de los usuarios se mostrg satisfecho con el Consultorio,
centrandose en las dimensiones de empatia (76,33%) y capacidad de respuesta
(69,23%), mientras que la dimensién con menor satisfaccion fue confiabilidad
(48,52%). Se concluyé que la implementacién de clinicas de punto de atencion fue
efectiva.

En referencia a la hipotesis especifica dos, se pudo determinar que el valor
de sig fue (p = 0.000 < 0.05) que indica que hay diferencias en sus medianas, por
lo cual el plan de mejora contribuye a la fiabilidad de la calidad de servicio en una
unidad de dosaje etilico de Lima 2023.

Se compara en relacién a la calidad de servicio Medina & Alonso (2021) con

el objetivo de establecer en qué medida la Aplicacion del Ciclo de Deming mejora
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la Calidad de Servicio. Fue experimental, de tipo pre experimental. La calidad del
servicio aument6 un 28,47%, el cumplimiento aumenté un 24,30% vy las
capacidades de servicio aumentaron un 32,64%. El nivel de significancia es 0.000,
aceptandose las hipétesis respectivas. Recomendar ajustes al disefio de procesos
relacionados con el servicio para permitir que el personal militar determine sus
capacidades y mida la calidad del servicio; ademas, considere incentivos y
programas de capacitacion.

En referencia a la hipotesis especifica tres, se pudo determinar que el valor
de sig fue (p = 0.000 < 0.05) que indica que hay diferencias en sus medianas, por
lo cual el plan de mejora contribuye a la seguridad de la calidad de servicio de una
unidad de dosaje etiliclo de Lima 2023.

Se compara en relacion a la calidad de servicio con La Torre & Rafael (2020)
con el proposito de establecer en qué medida la Gestidn de inventario mejora la
calidad de servicio de la empresa. Fue cuasi experimental, cuantitativa, aplicada,
longitudinal, descriptiva y explicativa. Se determin0 que los datos eran no
paramétricos, por lo que se utilizé la prueba de Wilcoxon. Se concluyd que la
gestion de inventarios si mejora la calidad del servicio.

En referencia a la hipdtesis especifica cuatro, se pudo determinar que el
valor de sig fue (p = 0.000 < 0.05) que indica que hay diferencias en sus medianas,
por lo cual el plan de mejora contribuye a la capacidad de respuesta de la calidad
de servicio en una unidad de dosaje etilico de Lima 2023.

Se compara en relacion a la calidad de servicio con Campos & Filomena
(2020) con el objetivo de establecer la influencia del programa servir en la calidad
de servicio. Fue aplicada, explicativa, evaluativa y cuasi-experimental. Los
resultados mostraron que el programa tuvo un imp.acto en la calidad del servicio,
gue mejoro del 16,7% al 77,8% después de su aplicacion. Segun el resultado de la
prueba U de Mann Whitney el valor obtenido es 54.000, valor p = 0,000. Se observé
una diferencia significativa entre el grupo experimental y el grupo control, por lo que
se rechazo la hipétesis nula y se acepto la alternativa.

En referencia a la hip6tesis especifica cinco, se pudo determinar que el valor
de sig fue (p = 0.000 < 0.05) que indica que hay diferencias en sus medianas, por
lo cual el plan de mejora contribuye a la empatia de la calidad de servicio en una

unidad de dosaje etilico de Lima 2023.
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Se compara en relacion a la calidad de servicio con Tarazona (2019) cuyo
objetivo fue demostrar el fortalecimiento de competencias laborales y sus efectos
en la gestion de calidad de servicio. Fue de tipo cuasi experimental, prospectivo y
longitudinal. Al aplicar el pre test, el 42,7% (152) de los usuarios mostro
insatisfaccion; después de la intervencion, los usuarios satisfechos aumentaron al
40,4% (144). Se concluye que el fortalecimiento de la competencia capacidad

laboral tiene un impacto en la gestion de calidad de servicio (Z=-16.363, p < 0.05).
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VI. CONCLUSIONES

Primera. En relacion al objetivo general, se concluye que el valor de significancia
(p = 0.000 < 0.05) sefala la existencia de disparidades en las medianas.
Esto sugiere que el plan de mejora contribuye positivamente en la calidad
de servicio en la unidad de dosaje etilico de Lima, 2023.

Segunda. Al abordar el objetivo especifico uno, se observd que el valor de
significancia (p = 0.000 < 0.05) indica diferencias en las medianas. Por
ende, el plan de mejora contribuye a fortalecer los elementos tangibles
relacionados con la calidad de servicio en la unidad de dosaje etilico de
Lima, 2023.

Tercera. Al considerar el objetivo especifico dos, se verificdé que el valor de
significancia (p = 0.000 < 0.05) sugiere disparidades en las medianas.
Esto implica que el plan de mejora contribuye positivamente en la
fiabilidad de la calidad de servicio en la unidad de dosaje etilico de Lima
2023.

Cuarta. En cuanto al objetivo especifico tres, el valor de significancia (p = 0.000 <
0.05) revel6 diferencias en las medianas. Por consiguiente, el plan de
mejora contribuye a la seguridad de la calidad de servicio en la unidad de
dosaje etilico de Lima, 2023.

Quinta. En relacién al objetivo especifico cuatro, el valor de significancia (p = 0.000
< 0.05) seiala diferencias en las medianas. De este modo, el plan de
mejora contribuye a fortalecer la capacidad de respuesta en la calidad de
servicio en la unidad de dosaje etilico de Lima, 2023.

Sexta. Al abordar el objetivo especifico cinco, se determiné que el valor de
significancia (p = 0.000 < 0.05) indica diferencias en las medianas. Por
ende, el plan de mejora contribuye a fortalecer la empatia en calidad de

servicio en la unidad de dosaje etilico de Lima 2023.
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VIl. RECOMENDACIONES

En funcién de los resultados de los objetivos planteados se recomienda:

Primera. A los funcionarios de una unidad de dolsaje etillico de Lima, mejorar la
calidad de servicio ya que es determinante orientar y atender a los
usuarios, asi mismo para el cumplimielnto de las metas y objetivos de la
institucion.

Segunda. A los funcionarios de una unidad de doslaje etilico de Lima, solicitar el
mejoramiento de los elementos tangibles o herramientas que utilizan para
Prestar el servicio, lo cual mejora la calidad de servicio a los usuarios.

Tercera. A los funcionarios de una unidad de dosaje etilico de Lima, mejorar la
fiabilidad de la calidad de servicio a los usuarios, recomendando planes
de capacitacion para ello.

Cuarta. A los funcionarios de una unidad de dosaje etilico de Lima, mejorar la
seguridad de la calidad de servicio, por lo cual se recomienda solicitar el
apoyo a sus jefes inmediatos para que se preserve la seguridad del
personal que labora en la mencionada organizacion.

Quinta. A los funcionarios de una unidad de dosaje etilico de Lima, mejorar la
capacidad de respuesta de la calidad de servicio, ya que la capacitacion
y habilidades que desarrollen en el area podran ofrecer un mejor servicio
a los usuarios.

Sexta. A los funcionarios de una unidad de dosaje etilico de Lima, mejorar la
empatia de la calidad de servicio, la cual es fundamental cuando se
trabaja con usuarios, poder entender sus necesidades y ofrecerles una

solucion acertada ante sus inconvenientes y solicitudes.
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Matriz de consistencia

Anexo 1

Problemas

objetivos

Hipétesis

Variables

Metodologia

General

¢En qué medida el plan
de mejora contribuye a la
calidad de servicio en una
unidad de dosaje etilico
Lima 2023?

Problemas especificos
¢En qué medida el plan
de mejora contribuye a
los elementos tangibles
de la calidad de servicio
en una unidad de dosaje
etilico de Lima 20237;
¢En qué medida el plan
de mejora contribuye a la
fiabilidad de la calidad de
servicio en una unidad de
dosaje etilico de Lima
20237?; ¢En qué medida
el plan de mejora
contribuye a la seguridad
de la calidad de servicio
en una unidad de dosaje
etilico de Lima 2023?;
¢En qué medida el plan
de mejora contribuye a la
capacidad de respuesta
de la calidad de servicio
en una unidad de dosaje
etilico de Lima 2023?;
¢En qué medida el plan
de mejora contribuye a la
empatia de la calidad de
servicio en una unidad de
dosaje etilico de Lima
2023?

General

Determinar en qué
medida el plan de mejora
contribuye a la calidad de
servicio en una unidad de
dosaje etilico Lima 2023.
Objetivos especificos

1. Determinar en qué
medida el plan de mejora
contribuye a los
elementos tangibles de la
calidad de servicio en
una unidad de dosaje
etilico de Lima 2023. 2.
Determinar en qué
medida el plan de mejora
contribuye a la fiabilidad
de la calidad de servicio
en una unidad de dosaje
etilico de Lima 2023. 3.
Determinar en  qué
medida el plan de mejora
contribuye a la seguridad
de la calidad de servicio
en una unidad de dosaje
etilico de Lima 2023. 4.
Determinar en  qué
medida el plan de mejora
contribuye a la capacidad
de respuesta de la
calidad de servicio en una
unidad de dosaje etilico
2023. 5.

Determinar en  qué

de Lima

medida el plan de mejora
contribuye a la empatia
de la calidad de servicio
en una unidad de dosaje
etilico de Lima 2023.

Hipétesis general

HG El plan de mejora
contribuye a la calidad de
servicio en una unidad de

dosaje etilico Lima 2023

Hipétesis especificas
H1. E El plan de mejora
contribuye a los
elementos tangibles de la
calidad de servicio en
una unidad de dosaje
etilico de Lima 2023.

H2. El plan de mejora
contribuye a la fiabilidad
de la calidad de servicio
en una unidad de dosaje
etilico de Lima 2023.

H3. El plan de mejora
contribuye a la seguridad
de la calidad de servicio
en una unidad de dosaje
etilico de Lima 2023.

H4. El plan de mejora
contribuye a la capacidad
de respuesta de la
calidad de servicio en
una unidad de dosaje
etilico de Lima 2023.

H5. ElI plan de mejora
contribuye a la empatia
de la calidad de servicio
en una unidad de dosaje
etilico de Lima 2023.

Plan de mejora

Calidad de servicio

Tipo de investigacion:
Aplicada

Disefio de investigacion:
Experimental y sub disefio
de nivel Cuasi
experimental

Poblacién y muestra:
100 Trabajadores
Muestra:

100 trabajadores (50 grupo
control y 50 grupo
experimental)

Técnicas e instrumentos
Técnica:

Encuesta

Instrumento:

Cuestionario




Anexo 2

Matriz de Operacionalizacién de las variables

Variables de Definicion Definicion Dimensién Indicadores Escala de
estudio conceptual operacional medicion
Plan de | Se trata de una serie | Sera definida a | Diagndstico Descubre aspectos Ordinal
mejora de la | de acciones que | traves de  sus cognoscitivos Y
calidad ayudan activamente a | dimensiones el actitudinales del grupo
gestionar una entidad | diagnostico, la Establece de manera
concreta, dia tras dia, | planificacién clara una circunstancia
hasta optimizar sus | estratégica y la Utiliza diversas técnicas y
procesos y conseguir | evaluacion. herramientas
resultados a medio y
largo plazo. Planificacion
(Gonzélez, 2015). estratégica Evaluacion de las
necesidades
Documenta los pasos a
seguir
Evaluacion Establece una guia
Determina si se estan
cumpliendo las metas
Fija los estandares
calidad de | Feigenbaum (1991), | Serd definida a | Tangibilidad, Presentan instalaciones | Ordinal
servicio es un método eficaz | través de  sus fisicas confortables
de integrar energia; | dimensiones Tienen ambientes del area
desarrollar, mantener | tangibilidad, céntricos 'y con facil
y mejorar los recursos | confiabilidad, acceso.
humanos que crean | capacidad de Poseen una apropiada
una organizacion | respuesta, sefializacion
para que el | seguridad y Presentan  profesionales
marketing, la | empatia. uniformados y pulcros.
ingenieria, la Cuenta con adecuado
produccion y el abastecimiento.
servicio
complementen la
satisfaccion del
usuario. Confiabilidad,

Capacidad de
respuesta

Muestran  predisposicion
por solucionar problemas
Muestran  Interés  por
cumplir con el trabajo
prometido.

Brindan atencion eficiente
Brindan informacién clara
y sencilla sobre la
cobertura del seguro y
trdmites a seguir para
oportuna atencion.

Comprenden las
necesidades del usuario y




Seguridad

Empatia.

se muestran dispuestos a
ayudar oportunamente.
Brindan atencion
personalizada al usuario
Muestran capacidad de
trabajo en equipo para
brindar un mejor servicio.
Conocen y dan respuesta
a las necesidades y
problemas de los usuarios.
Profesionales
comprensibles, cordiales y

amables en la atencion

Existe privacidad durante

la atencion.

Tienen un horario de
atencion que permite al
usuario acudir siempre que
lo necesite.

Priorizan  atencion  al
usuario y evitan

interrupciones




Anexo 3
Instrumento de recoleccion de datos

Modelo Servqual para medir la Calidad de servicio

1 2 3 4
Siempre Casi siempre A veces Nunca
B items Escala
1123
Dimension: Fiabilidad
1 Con qué frecuencia la empresa cumple sus promesas
a tiempo
2 Con qué frecuencia la empresa muestra sincero
interés en resolver los problemas de los clientes
3 Con qué frecuencia la empresa se desempeiia bien
desde la primera vez
4 Considera que constantemente la empresa
desempenia sus servicios en el momento
sefalado
5 Considera que constantemente la empresa insiste en
registros libres de error
Dimension: Sensibilidad
6 Con qué frecuencia la empresa informa a los clientes
acerca de los servicios
7 Con qué frecuencia los empleados brindan un servicio
rapido
8 Con qué frecuencia los empleados tienen disposiciéon
de ayudar
9 Con gué frecuencia los empleados nunca estan
demasiado ocupados para ayudar
Dimension: Seguridad
10 Con gué frecuencia los empleados transmiten
confianza
11 Con gué frecuencia las transacciones de la empresa




se sienten seguras

12 Considera que constantemente los empleados son
corteses

13 Considera que constantemente los empleados estan

capacitados para responder inquietudes
Dimension: Empatia
14 Con qué frecuencia la empresa brinda atencion
personalizada a los clientes
15 Con qué frecuencia los empleados se preocupan
porque la atencion sea personalizada

16 Con qué frecuencia la empresa se preocupa por sus
intereses

17 Con qué frecuencia los empleados entiendes las

necesidades de cada cliente
18 Con qué frecuencia la empresa posee horarios de
atencion convenientes
Dimensidon: Elementos tangibles

19 Con gqué frecuencia la empresa posee equipos
modernos

20 Con gqué frecuencia las instalaciones son atractivas

21 Con gué frecuencia los empleados tienen buena
presencia

22 Con qué frecuencia los materiales son visualmente

atractivos




Anexo 4

Confiabilidad del instrumento de recoleccion de datos

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de N de
Cronbach elementos
,942 22

Estadisticas de total de elemento

Media de Varianza de Correlacion Alfa de
escala si el escala si el total de Cronbach si el
elemento se elemento se elementos elemento se
ha suprimido  ha suprimido corregida ha suprimido

Con qué frecuencia la 38,9500 146,682 ,502 ,941
empresa cumple sus

promesas a tiempo

Con qué frecuencia la 39,6500 150,976 ,526 ,941
empresa muestra sincero

interés en resolver los

problemas de los clientes

Con qué frecuencia la 38,5000 145,421 ,583 ,940
empresa se desempefa

bien desde la primera vez

Considera que 39,1000 143,463 ,689 ,938
constantemente la

empresa desempefia sus

servicios en el momento

sefalado

Considera que 39,0500 150,366 ,363 ,943
constantemente la

empresa insiste en

registros libres de error

Con qué frecuencia la 38,8000 143,642 ,680 ,938

empresa informa a los
clientes acerca de los
servicios



Con qué frecuencia los
empleados brindan un
servicio rapido

Con qué frecuencia los
empleados tienen
disposicion de ayudar
Con qué frecuencia los
empleados nunca estan
demasiado ocupados para
ayudar

Con qué frecuencia los
empleados transmiten
confianza

Con qué frecuencia las
transacciones  de la
empresa se  sienten

seguras
Considera que
constantemente los

empleados son corteses

Considera que
constantemente los
empleados estan
capacitados para

responder inquietudes
Con qué frecuencia la
empresa brinda atencion
personalizada a los
clientes

Con qué frecuencia los
empleados se preocupan
porque la atenci6on sea
personalizada

Con qué frecuencia la
empresa se preocupa por
sus intereses

Con qué frecuencia los
empleados entiendes las
necesidades de cada
cliente

39,1500

38,5500

38,9500

39,0500

39,0500

39,2000

39,0000

39,3500

39,2000

38,9500

39,0000

135,608

145,945

153,945

142,682

146,050

141,537

148,632

150,239

140,695

140,366

142,211

,893

, 746

,317

,613

,535

,664

,465

,386

, 794

,804

, 741

,934

,938

,943

,940

,941

,939

,942

,943

,937

,936

,937



Con qué frecuencia la
empresa posee horarios
de atencién convenientes
Con qué frecuencia la
empresa posee equipos
modernos

Con qué frecuencia las
instalaciones son
atractivas

Con qué frecuencia los
empleados tienen buena
presencia

Con qué frecuencia los
materiales son
visualmente atractivos

39,0000

39,2500

39,3000

39,8000

39,1000

143,895

143,461

141,063

153,011

139,779

, 712

,699

,878

449

,817

,938

,938

,936

,942

,936




Anexo 5
Autorizacion para la recolecciéon de informacion

Y Ministerio Policia Direccion de Unidad Desconcentr
GEINDTE TN 1L E L7 Sanidad Policial — Dosaje Etilico SUB L

“ANO DE LA UNIDAD LA PAZ Y EL DESARROLLO"

Surquillo, 20 de octubre del 2023

Carta N° 01-2023-DIRSAPOLSUBDIR.OFISECOM.UNIDDE.JEF

SENORA : Dra. Helga R. MAJO MARRUFO
Jefe escuela de posgrado UCV Filial Lima
Campus los Olivos

Ref. 2 Carta P. 0541-2023-UCV-VA-EPG-F01/ 130CT2023

Es grato, dirigirme a Ud, en atencion al documento de
la referencia, comunicando que después de haber tomado conocimiento a lo
solicitado, esta Jefatura AUTORIZA , al Sr. Tedfilo LICAS CARDENAS identificado
con DNI N°41596836 y codigo 7002453559, Estudiante del programa de
MAESTRIA EN GESTION DE LOS SERVICIOS DE LA SALUD, de la Universidad
CESAR VALLEJO campus Lima Norte, para la recoleccion de datos e informacion
correspondiente para el desarrollo de su trabajo de investigacion titulada “Efectos
del plan de mejora en la calidad de servicio en una unidad de dosaje etilico de
Lima 2023".

A efectos de colaborar con el desarrollo de la
educacion continua y superacion personal quedo atento a la presente.

Me es propicia la oportunidad para expresarle las
muestras de mi consideracion y estima personal.

113%
José Dennis CABEZUDO REATEGUI
CORNEL SPNP.
JEFE DE LA UNIDAD DESCONCENTRADA
DE DOSAJE ETILICO SUBDIR DSP.




Anexo 6
Validaciéon de instrumentos

ucv

UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

CARTA DE PRESENTACION

MG. lvez Guillermo Ruiz Alvarado
Presente

Asunto: VALIDACION DE INSTRUMENTOS A TRAVES DE JUICIO DE
EXPERTO

Me es muy grato comunicarme con usted para expresarle mis saludos y asi
mismo, hacer de suconocimiento que, siendo estudiante del programa de
Maestria en Gestion de los Servicios de la Salud. de la UCV, en la sede Lima
Norte, requiere validar el instrumento con el cual recogeré la informacion
necesaria para poder desarrollar mi investigacion y con la cual optaré el grado de
Maestria.

El titulo y nombre de mi proyecto de investigacion es “Efectos del plan de
mejora de calidad de atencion en una unidad de dosaje etilico de Lima 2023"
y siendo imprescindible contar con la aprobacion de docentes especializados
para poder aplicar el instrumento en mencion, he considerado conveniente
recurrir a usted, ante su connotada experiencia en temas educativos y/o
investigacion educativa.

El expediente de validacion, que le hago llegar contiene:
- Carta de presentacian.
- Definiciones conceptuales de las variables y dimensiones.

- Matriz de operacionalizacion de las variables.
- Certificado de validez de contenido de los instrumentos.

Expresandole mis sentimientos de respeto y consideracion me despido de usted,
no sin antes agradecerle por la atencién que dispense a la presente.

Atentamente;

\
Firma
Licas Cardenas, Tedfilo
D.N.|. 41596836



ucv

UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Evaluacion por juicio de expertos

Respetado juez Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento “La
Calidad de servicio®. La evaluacion del instrumento es de gran relevancia para
lograr que sea valido y que los resultados obtenidos a partir de éste sean
utilizados eficientemente; aportando al que hacer psicolégico. Agradecemos su

valiosa colaboracion.

1. Datos generales del juez
lvez Guill Ruiz Alv
p— ez Guillermo Rui arado
Grado profesional: Maestria ( x) Doctor ()
Clinica ( ) Social ()
Area de formacién académica:
Educativa ( ) Organizacional {x)
Areas de experiencia profesional: |Gestion Administrativa
Institucién donde labora: |UNIVERSIDAD CESAR VALLEIO
Tlempo de experiencia profesional en el 2adafios {x)
drea: | MasdeSafos [ )
Experiencia en Investigacién | Validacion de instrumento para La Calidad de servicio
Psicométrica:
(si correspondes)
A Propésito de is evaluacién:
Validar & contenido del Instrumento, por [ulcio de expernos.
- & Datos de la escala (Colocar nomiwe de |2 escala, cuestionarno o nventano)

Nombre de |a Prusba:

ICUESTIONARIO DE LA CALIDAD DE SERVICIO

Autor:

Teofilo Licas Cardenas

Procadencia:

Propio realizado por el investigador.

Administracién:

Directa

Tempo de aplicacién:

Del 1 al 30 naviembre

Ambdto de aplicacién

Unidad de dosaje etilico de Lima 2023

Significacion:

(3). Dividido entre |las dimensiones:

Fiabilidad, Sensibilidad, Seguridad, Empatia, Tangibles

1. Variable LA CALIDAD DE SERVICIO consta de 22 items, con
la escala Siempre (0), Casi siempre (1) Aveces (2), Nunca
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UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

4

tedrico

(describir en funcién al modelo tedrico)

ptare (Gonzaler 2015).

LA CALIDAD DE SERVICIO
Escala/AREA Subescala Definicion
(dimensiones)

Escala: Subescaln
ORDINAL

Siempee (), Casi siempre (1)

[Aveces (2), Nunca (3). Dividido

ertre las dimensiones:

Dimensiones
\Variable 1

[Dagndstico
IPLAN DE MEJORA Descubre aspectos cognoscitivos y actitudinales de{
IDE LA CALIDAD grupo, establece de manera clara una drcunstancia

utiliza diversas técnicas y herramientas
[Se tzata de una serie de PlanEicacsn agica
acoones que ayudan
: Sgasionee e Evaluacion de las necesidades, documenta los pasos

jintidad contata, cia trad a sequir, establecs una guia
[dia, hasta optimizar sus |Evaluacion
procesos y conseguir
pesuladas a medio y largo Determina si se estan cumpliendo las metas, fija log

|estandares




ucv

UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Presentacién de |

el

A continuacién, a usted le presento el cuestionario de ACTITUD MACIA LA MATEMATICA. De
acuerdo con los sigulentesindicadores califique cada uno de los items segin comesponda.

Categoria Calificacion Indicador
1. No cumgde con el crterio E! item no es claro.
£l tern requlere bastantes modificaciones o una
modificacién muy grande en el uso de las
El item se | 2. Bajo Nwvel iak de rdo can su significado o por ka
¢ ordenacion de estas.
facéments, es
decir, su sinactica
-2 Se requeere una modificacian muy especitica de
¥ SEmantica son 3. Moderado nevel A
Sded algunos de |os téminos del item.
El item es claro, tiene semantica y sintaxs
4. Ao nivel daetae:
1. lotaimente en desacuerdo (no £l ltam no tiene relacién Kgica con |3 dimensién.
cumple con el criterio)
cgm 2. Desacuerdo (bajc nivel de | Ellem tiens una relacién tangencial Jejana con
sacidn 1bgica con acuerdo) 1a dimensién.
|a dimensidn o
£l iterm tiene una relacién moderada con la
Iindicador que esta | 3. Acuerdo (moderado nivel) dimension que se esta midiendo.
midiendo.
4. Totaimenta de Acuerdo (alto Bl tem se encuenira @sta relacionado con |8
nivel) dmensidn que esté midiendo.
El tem puede ser edminado sin que se vea
1. No cumpls con el criterio alectada |a medicdn de la dimensidn.
RELEVANCIA
El item es esencial 2. Bajo Nwvel El item tiene alguna relevancia, pero otro item
o Importante, es 5 puede estar Incluyendo o que mide ésts.
decir debe ser
Incluido. 3. Moderado nivel £l itam es relstivamente imponante.
4. Alto nivel £l ltam es muy relevante y debe ser incluldo.

Leer con detenimiento los ltems y calficar en una escala de 1 a 4 su valoracidn, asf camo soilcitamos

brindesus obser

] que dere pertinents

1 No cumpée con &l criterio

2. Bajo Nivel

3. Moderado nivel

4. Ao nivel
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UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

LA CALIDAD DE SERVICIO

Dimensiones del instrumento: Actitud hacia la matematica
¢ Primera Dimension: Fiabilidad
« Objetivos de la Dimensian: (describa lo que mide el instrumento)

Indicadores hem Clatidad |Coh

Segunda Dimension: Sensibilidad
+ Objetivos de la Dimension: (describa lo que mide el instrumento)

Indicadores lteen Claridad |[Coberenca Lm
1. Bandan atencion sfcents 1. Congue
Brindan informacion clara y frecuencia i
ila sobre la del presa ind
seguro y tramites a sequir para a los cliertes
oportuna atencidn. acerca de los
3. Comprenden las dade servicios
del usuaro y se muestran 2 Conque
dispuestos a ayudar frecuencia los
oporiunamente.
4. Beindan atercion beindan un
personakzada al usuario servdcio ripido
§.  Musswan capacidad de trabajo | 3 Conqué
en equipo pars brindar un frecusncia los
seMicio. empleados
& Conocen y dan respuesta a las tienen
ik ¥ probl de d=posTitn de
o3 usuarios.
7. Pl © b 4  Congque
cosdiales y amables en
e
UnCa estin
demasiado
ocupados para
ayudat
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UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Tercera Dimension: Sequridad

Objetivos de la Dimansian: (describa lo que mide el instrumento).

Cuarta Dimension: Empatia

Objetivos de la Dimensian: (describa lo que mide el instrumento).

Coharenca

Relevancia
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UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO
Quinta Dimension: Elementos Tangibles

« Obletivos de la Dimensian: (describa lo que mide el instrumento).

& Lcm [Craridad b
endaciones
1. Presentan 1. Can qué frecuencia b
instalaciones empéesa pasee
fiscas quip
2 Tienen ambentes | 2 Con qué frecuencia kns
y con ticil acceso. atractreas
3 Poseenuna 1 Can qué frecuencia los
[0M0pads empleados tenen
sefializacon busna presencia
Presantan 4 Con qué hrecuencia los
profesionales materiales son
unipemadas y visuaimerte atractvos
pulcras.
4 Cuentacon
adecuado

N
Ma. Ivez mlémoRuiz Alvarado
DNI: 43631953
Orcid: 0000-0002-8200-3867

Pd el presente formato debe tomar en cusrta Williems y Webb (1994) sl como Fowedl (003). menciomn gee 20 exaste un
consesso tespecto al mmero de esperns s emplear. Por otra pane, el nimero de jueces que se debe emplear en un jucio
depende del nivel de experticia y de la diversidad dal conocimiento. Asi, mientras Gable y Woll (1993), Grant y Dawa (1997),
yL)vnuM)(anduchG-Mdud.m)sugmmmrmgomzmnuupnu Myrkis et al, (2&3’

que 10 expi fiable de & validez de do de un nstr
ol dabie para ﬁnmmm)&mwxﬂmmmma
Mw\hwmamimmm ncom al i ' & Lickh 1995, ctados en

Hyrkas ef al (2003).
Ver :
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UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

CARTA DE PRESENTACION

MG. Jose Dennis Cabezudo Reategui
Presente

Asunto: VALIDACION DE INSTRUMENTOS A TRAVES DE JUICIO DE
EXPERTO

Me es muy grato comunicarme con usted para expresarle mis saludos y asi
mismo, hacer de suconocimiento que, siendo estudiante del programa de
Maestria en Gestion de los Servicios de la Salud. de la UCV, en la sede Lima
Norte, requiere validar el instrumento con el cual recogeré la informacion
necesaria para poder desarrollar mi investigacion y con la cual optaré el grado de
Maestria.

El titulo y nombre de mi proyecto de investigacion es “Efectos del plan de
mejora de calidad de atencion en una unidad de dosaje etilico de Lima 2023"
y siendo imprescindible contar con la aprobacion de docentes especializados
para poder aplicar el instrumento en mencion, he considerado conveniente
recurrir a usted, ante su connotada experiencia en temas educativos ylo
investigacion educativa.
El expediente de validacion, que le hago llegar contiene:
- Carta de presentacion.
- Definiciones conceptuales de las variables y dimensiones.

- Matriz de operacionalizacion de las variables.
- Certificado de validez de contenido de los instrumentos.

Expresandole mis sentimientos de respeto y consideracion me despido de usted,
no sin antes agradecerle por |la atencién que dispense a la presente.

Atentamente;

L

Firma
Licas Cardenas, Tedfilo
D.N.l. 41596836
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UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Evaluacion por juicio de expertos

Respetado juez Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento “La
Calidad de servicio”. La evaluacion del instrumento es de gran relevancia para
lograr que sea valido y que los resultados obtenidos a partir de éste sean
utilizados eficientemente; aportando al que hacer psicolagico. Agradecemos su

valiosa colaboracion.

5. Datos generales del juez
Jose Dennis Cabezudo Reategui
Nombre del juez:
Grado profesional: Maestria ( x) Doctor ()
Clinkca ( ) Social ()
Area de formacién académica:
Educativa ( ) Organizacional {x)
Areas de experlencia profesional: |Gestion administrativo
Institucién donde labora: | UNIVERSIDAD CESAR VALLEIO
Tlempo de experiencia profesional en el 2adafios {3
drea: [ MasdeSafios [ x )
Experiencia en Investigacién | Validacion de instrumento para La Calidad de servicio
Psicométrica:
(si corresponde)
6. Propésito de is evaluacién:
Validar & contenido del Instrumento, por [ulcio de expernos.
7. Datos de la escala (Colocar nombwe de |2 escala, cuestionarno o nventano)

Nombre de |a Prusba:

ICUESTIONARIO DE LA CALIDAD DE SERVICIO

Autor:

Teofilo Licas Cardenas

Procadencia:

Propio realizado por el investigador.

Administracion:

Directa

Tempo de aplicacién:

Del 1 al 30 naviembre

Ambito de aplicacién:

Unidad de dosaje etilico de Lima 2023

Significacion:

(3). Dividido entre |las dimensiones:

Fiabilidad, Sensibilidad, Seguridad, Empatia, Tangibles

1. Variable LA CALIDAD DE SERVICIO consta de 22 items, con
la escala Siempre (0), Casi siempre (1) Aveces (2), Nunca
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8. tedrico
(describir en funcién al modelo tedrico)
LA CALIDAD DE SERVICIO
Escala/AREA Subescala Definicion
(dimensiones)
Escala: Subescaln
ORDINAL
Siempee (), Casi siempre (1)
[Aveces (2), Nunca (3). Dividido
ertre las dimansiones:
Dimensiones
\Variable 1
[Dsagndstico
IPLAN DE MEJORA Descubre aspectos cognoscitivos y actitudinales de{
IDE LA CALIDAD grupo, establece de manera clara una drcunstancia
utiliza diversas técnicas y herramientas
[Se tzata de una serie de PlanEcacsn dgica
acoones que ayudan
; Sgasionee e Evaluacion de las necesidades, documenta los pasos
jantidad concata, cia trad a sequir, establecs una guia
dia, hasta optimizar sus |Evaluacion
procescs y conseguir
pesukadas a medio y largo Determina si se estan cumpliendo las metas, fija log

ptare (Gonzaler 2015).

|estandares
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Presentacién de | el

A continuacién, a usted le presento el cuestionario de  ACTITUD MACIA LA MATEMATICA. De
acuerdo con los sigulentesindicadores califique cada uno de los items segin comesponda.

Categoria Calificacion

Indicador

1. No cumgpde con el criterio

El itam no es claro.

CLARIDAD
El item se | 2. Bajo Nwvel

comprends
facéments, es

£l temn requiere bastantes modificaciones o una
modificacién muy grande en el uso de las
palabras de rdo con su significado o por la
ordenacian de estas.

decir, su siactica

Se requeere una modificacion muy especitica de

¥ SEmantica 500 3. Moderado nevel A
adecuadas. algunos de |os téminos del item.
£l item es claro, tiene semantica y sintaxs
4. Aho nivel ke
1. lotalments en desacuerdo (no |  El item no tiene retacién Kgica con la dimensién.
cumple con el criterio)
cg?fm tene 2. Desacuerdo (bajo nivel de | Elitem tiena una relacidn tangencial Aejana con
retacién logica con | 2cuerdo) ta dimensidn.
la demension o

Iindicador que esta | 3. Acuerdo (moderado nivel)

£l iter tiene una relacién moderada con la
demension que se asta midiendo.

nivel)

4. Totamenta de Acuerdo (alto

£l [tem se encuenira asta relacionado con 18
dmensidn que esté midiendo.

1. No cumple con &l criterio
RELEVANCIA

El tem puede ser edminado sin que se vea
alectada |a medicdn de la dimensidn.

El item es esencial
O Importants, &8s 2. Bajo Nive|
decir debe ser

El item tiene alguna relevancia, pero otro {tem
puede estar Incluyendo o que mide ésts.

Incluido. 3. Moderado nivel

£l item es relstivamente imponante.

4. Ao nivel

£l ltam es muy relevante y debe ser incluldo.

Leer con detenimiento los ltems y calficar en una escala de 1 a 4 su valoracidn, asf camo soilcitamos

brindesus observaciones que considere perinents

1 No cumpde con &l criterio

2. Bajo Nivel

3. Moderado nivel

4. Ao nivel
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LA CALIDAD DE SERVICIO

Dimensiones del instrumento: Actitud hacia la matematica

* Primera Dimensidn: Fiabilidad

« Objetivos de la Dimensian: (describa lo que mide el instrumento)

Recomendaciones

por presa muestea
interéds en resolver los
pr de los ci
4 Muesttan 8. Conque frecuenca la
empresa se dasempafia
Interés por bien desde & primera vez
cumplit can el | 8 Considem que
constantements &
trabajo empresa i sus
promesdo servicios en el momerto
sefialado
10. Consder que
constantamen
o la empresa
inssmie en
registros lbres
da etror

Segunda Dimension: Sensibilidad

+ Objetivos de la Dimension: (describa lo que mide el instrumento)

I o

|ndicadores lteen
& BaAndan atencion sfGents & Conque
8 Bandan nformacion clara y frecuencia s
ila sobre o del o i
seguro y tramites a sequir para a los cliertes
oportuna atencidn. acerca de los
10. Compeenden las . senicios
del usuaro y se muestran 6 Conque
dispuesios 3 ayudar ia los
oporiunaments.
11. Beindan stercion beindan un
personakzada al usuario servcio ripido
12 Musswan capacidad de trabajo | 7. Conqué
en equipo para brindar un frecuencia los
seMicio. empleados
13. Conocen y dan respuesta a las tenen
y peobk de disp de
log usuarios. ayudat
12 P sprensbl & Conque
cosdiales y amables en frecuencia los
e
nUnca estin
demasiado
ocupados para
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Tercera Dimension: Sequridad

Objetivos de la Dimension: (describa lo que mide el instrumento).

|Clanidiad

mﬂu\a‘ o/
endacones

Cuarta Dimension: Empatia

Objetivos de la Dimensian: (describa lo que mide el instrumento).

empresa posse
horaros de alencian

convenisries

i Claridad  [Coherenca Relevancia
indicadares em endaciones
& Conque frecuence i
a T horatio de empresa brinda
nmnﬂm ; .
ques persanal alos
o usuano acuds clisrtes
7. Conqué frecusncaa
siempee que © los empleados se
neceste preocupan porque &
atencion sea
4 Pnorizan atencon al persanalizads
usuario y evitan L C"‘Mm
interrupciones
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Quinta Dimens|on: Blementos Tangibles

« Obletivos de la Dimensian: (describa lo que mide el instrumento).

& Lﬂﬂ |Claridad h
endaciones
& Presentan 5 Can qué frecuencia b
instalaciones empeesa pasee
fiscas quip
& Tienen ambentes | & Con qué frecuencia kas
y con ticil acceso. atractreas
7. Poseenuna 7. Can qué frecuencia los
[oropads empleados tenen
sefializacon busna pressncia
Presantan 4 Conqué recuencia os
profesionales materiales son
unipemadas y visuaimerte alractvos
pulcras.
8 Cuentacon
adecuado

Mg. Jose Dennis Cibezudo Reategui
DNI: 06269441
Orcid: 0008-0001-9766-8992

Pd: ol presente formato debe tomar en cuenta: Williens y Webb (1994) sl como Powell (003, menonsan gee B0 extsie un
.wenpmod-hmdeapuunmphu Por alra pane. ol nimero de jueces que se dehe emplear £n un jucio

yde la diversid Asi, mi Gabie y Woll (1993), Grant y Davia (19497),

yLmllM)(uudmmlkad-dM)mmmm@tzmummﬂHytiﬁud (2003)
que 10 exp brindaran una fiable de la validaz de do de un nstr

dable para ! ummmLSmmxammmma

acuerdo con |a validez de un itemn éste pusde
Hyrkds of al (2003).
Ver:

al {Voutia Al 1995, ctados en

P
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CARTA DE PRESENTACION

MG. Nancy Roxana Reyes Aguirre
Presente

Asunto: VALIDACION DE INSTRUMENTOS A TRAVES DE JUICIO DE
EXPERTO

Me es muy grato comunicarme con usted para expresarle mis saludos y asi
mismo, hacer de suconocimiento que, siendo estudiante del programa de
Maestria en Gestion de los Servicios de la Salud. de la UCV, en la sede Lima
Norte, requiere validar el instrumento con el cual recogeré la informacién
necesaria para poder desarrollar mi investigacion y con la cual optaré el grado de
Maestria.

El titulo y nombre de mi proyecto de investigacién es “Efectos del plan de
mejora de calidad de atencion en una unidad de dosaje etilico de Lima 2023"
y siendo imprescindible contar con la aprobacion de docentes especializados
para poder aplicar el instrumento en mencién, he considerado conveniente
recurrir a usted, ante su connotada experiencia en temas educativos y/o
investigacion educativa.
El expediente de validacion, que le hago llegar contiene:
- Carta de presentacion.
- Definiciones conceptuales de las variables y dimensiones.

- Matriz de operacionalizacion de las variables.
- Certificado de validez de contenido de los instrumentos.

Expresandole mis sentimientos de respeto y consideracion me despido de usted,
no sin antes agradecerle por la atencion que dispense a la presente.

Atentamente;

‘Firma
Licas Cardenas, Tedfilo
D.N.l. 41596836
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Evaluacion por juicio de expertos

Respetado juez Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento “La
Calidad de servicio". La evaluacion del instrumento es de gran relevancia para
lograr que sea valido y que los resultados obtenidos a partir de éste sean
utilizados eficientemente; aportando al que hacer psicolégico. Agradecemos su

valiosa colaboracion.

9. Datos generales del juez
Nancy Roxana Reyes Aguirre
Nombre del juez: y Ag
Grado profesional: Maestria ( x) Doctor ()
Clinica ( ) Social ()
Area de formacién académica:
Educativa ( ) Organizacional {x)
Areas de experlencia profesional: |Gestion de calidad
Institucién donde labora: |UNIVERSIDAD CESAR VALLEIO
Tlempo de experiencia profesional en el 2adafios {3
drea: [ MasdeSafios [ x )

Experiencla en Investigacion
Psicométrica:
(si correspondes)

Validacion de instrumento para La Calidad de servicio

10. Propésito de is evaluacién:

Validar & contenido del Instrumento, por [ulcio de expernos.

1"

Datos de la escala (Colocar nomiwe de |2 escala, cuestionarno o nventano)

Nombre de |a Prusba:

ICUESTIONARIO DE LA CALIDAD DE SERVICIO

Autor:

Teofilo Licas Cardenas

Procedencia: | Propio

realizado por el investigador.

Administracién:

Directa

Tempo de aplicacién:

Del 1 al 30 naviembre

Ambdto de aplicacién

Unidad de dosaje etilico de Lima 2023

Significacion:

1. Variable LA CALIDAD DE SERVICIO consta de 22 items, con
la escala Siempre (0), Casi siempre (1) Aveces (2), Nunca
(3).
Fiabilidad, Sensibilidad, Seguridad, Empatia, Tangibles

Dividido entre |as dimensiones:
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12

Soporte teérico

(describir en funcién al modelo tedrico)

ptare (Gonzaler 2015).

LA CALIDAD DE SERVICIO
Escala/AREA Subescala Definicion
(dimensiones)

Escala: Subescaln:
ORDINAL

Siempee (), Casi siempre (1)

[Aveces (2), Nunca (3). Dividido

ertre las dimansiones:

Dimensiones
[Variable 1

[Dagndstico
IPLAN DE MEJORA Descubre aspectos cognoscitivos y actitudinales de|
IDE LA CALIDAD grupo, establece de manera clara una drcunstancia

utiliza diversas técnicas y herramientas
[Se tzata de una serie de PlanEicacsn dgica
jacoones que ayudan
; Sgasionee ne Evaluacion de las necesidades, documenta los pasod

jintidad concata, cia trad a seguir, establece una guia
Hia, hasta optimizar sus |Evaluscion
procesos y conseguir
pesuadas a medio y largo Determina si se estan cumpliendo las metas, fija log

|estandares
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Presentacién de |

el

A continuacién, @ usted le presento el cuestionario de ACTITUD MHACIA LA MATEMATICA. De
acuerdo con los sigulentesindicadores califique cada uno de los items segin comesponda.

Categoria Calificacion Indicador
1. No cumgde con el crterio E! item no es claro.
£l tern requiere bastantes modificaciones o una
modificacién muy grande en el uso de las
El item se | 2. Bajo Nwvel iak de rdo can su significado o por ka
O - ordenacion de estas.
facéments, es
decir, su sinactica
s Se requeere una modificacion muy especitica de
¥ SEmantica 500 3. Moderado nevel A
ded algunos de |os téminos del item.
£l item es claro, tiene semantica y sintaxs
4. Ao nivel facinis
1. lotakments en desacuerdo (no £l ltam no tiene relacién Kgica con |3 dimensién.
cumple con el criterio)
cgmnc: 2. Desacuerdo (bajc nivel de | Ellem tiene una relacién tangencial Jejana con
sacidn 16gica con acuerdo) 1a dimensién.
|a dmensidn o
£l iter tiene una relacién moderada con la
Iindicador que esta | 3. Acuerdo (moderado nivel) dimension que se esta midiendo.
midiendo.
4. Totaimenta de Acuerdo (alto Bl tem se encuenlra asta relacionado con |8
nivel) dmensidn que esté midiendo.
El tem puede ser edminado sin que se vea
1. No cumpls con el crlterio afectada |a medicdn de la dimensidn.
RELEVANCIA
El item es esencial 2. Bajo Nwvel El item tiene alguna relevancia, pero otro item
O Importants, &8s 5 puede estar incluyendo lo que mide ésts.
decir debe ser
Incluido. 3. Moderado nivel £l itam es relstivamente imponante.
4. Alto nivel £l ltam es muy relevante y debe ser incluldo.

Leer con detenimiento los ltems y calficar en una escala de 1 a 4 su valoracion, asf camo soilcitamos

brindesus obser

] que dere pertinents

1 No cumpde con &l criterio

2. Bajo Nivel

3. Moderado nivel

4. Ao nivel
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LA CALIDAD DE SERVICIO

Dimensiones del instrumento: Actitud hacia la matematica
¢ Primera Dimension. Fiabilidad
« Objetivos de la Dimensian: (describa lo que mide el instrumento)

Indicadoces Bem Chaxidad |Coh
11. Conque frecuenca la
5 W P us
promesas 3 tempo
predisposicion| 12 Con qué frecuencia b
por saluc presa mussten
interéds en resalver los
or p de los cl
&  Musstan 13 Con que frecuenca la
empresa se dasempaiia
Interés por bien desde & primera vez
cumplit can ef | 14 Considera que
constantements &
- d f .
promeado servicios en el momerto
sefialado
15. Considera que
constantemen
1o la empress
inssie en
tegistros libres
da etror

Sequnda Dimension: Sensibilidad
+ Objetivos de la Dimension: (describa lo que mide el instrumento)

Indicadores lteen [Ciaridad [Coberenca Lm
15, Bandan alencion efGents 8 Conque
16, Brndan nformacion clara y frecuencia i
ila sobve ln del presa ink
seguro y tramies a sequir para a los cliertes
oportuna atencion. acerca de los
17. C den las de servicios
del usuario y se muestran 10. Congqué
dispuestas a ayudar frecuencia los
oporiunaments.
18 Brindan stercion beindan un
personakzada al usuario sendoio ripido
19, Mus=swyan capacidad de trabajo | 11, Con qué
en equipo para brindar un frecusncia los
sericio. empleados
20. Conocen y dan respuesta a las tenen
¥ y probl de d=posTitn de
log usuarios. ayudat
21. Pl camprenshbk 12. Conque
cosdiales y amables en frecuencia
e
MUnCE estin
demasiado
ocupados para
ayudat
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Tercera Dimension: Sequridad

* Objetivos de la Dimension: (describa lo que mide el instrumento).

|Claridiad

e

privacidad 10. Con que frecuanca las

11, Considera que

12 Que

Cuarta Dimension: Empatia

« Obletivos de la Dimeansian: (describa lo que mide el instrumento).

indicadares hem

Relevancia

endacones

empress posse
horaras de alencian

convenisries
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Quinta Dimension: Blementos Tangibles

« Obletivos de la Dimensian: (describa lo que mide el instrumento).

indicadores [Qaridad andicton

9 Presentan 8. Can qué frecuencia b
instalaciones empéesa pasee
fisicas conlortables equipos modernos

10. Tienen ambentes | 10. Con qué frecuencia kas
y con ticil acceso atractrcas

11. Poseen una 11. Can qué frecuencia los
[oropads empleados tenen
sefalizacon busna presencia
Presantan 12 Con qué hecuencia los
profesionales materiales son
unipemadas y visuaimerte atractvos
pulcras.

12. Cuenta con
adecundo

Mg. Nancy Roxana Reyes Aguirre
DNI: 44061203
Orcid: 0000-0002-9137-7609

Pd.: ol presente formato debe tomar en cusrta Willisms v Webb (1994) sl como Powell (20031, mesciosan gee 80 suste un
consesso fespecto al sdmero de expenos & emplear Por ofra parte. el nimero de jusces que se debe emplear en un jucio
depande del nivel de experticia y de la diversidad del conocimiento. Asi, miertras Gable y Woll (1893), Grart y Davis (1997),
yLymﬂw)(uhdamMchdunlM)mmmwbzmlﬂmﬂu Hyricis et al. (2003)
m-vln:mqmlo xp brii de la validez do ido de un inutr

para dnnmmmm;&mwxammmmu
acuerdo con la validez de un item éste pusde sar P al {Vousia AL 18495, crados en
cmsunlmoa).

s -






