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Resumen

Este estudio abord¢ el desafio de determinar la correlacion entre la calidad de la
atencion y la satisfaccion del paciente en la consulta ambulatoria SRCE del
HNDM Lima en 2023. Su enfoque innovador aporta una nueva perspectiva a la
investigacién existente sobre factores similares. El objetivo principal de la
presente investigacion fue establecer la relacion entre la satisfaccion del
paciente y la calidad del servicio de SRCE, categorizando por grupos de edad
en el HNDM Lima 2023. Utilizando un disefio no experimental con enfoque
cuantitativo para el tema de la metodologia, se recopilé un porcentaje aceptable
de datos. La muestra de 50 pacientes se obtuvo mediante un muestreo no
probabilistico debido a la necesidad de seguimiento constante en centros de
salud. La conclusién general reveld una relacién significativa (coeficiente de
correlacion p=0,005, p<0,05) entre la calidad del servicio y la satisfaccion de los
usuarios en los pacientes del Hospital Nacional de Lima en 2023. Este resultado
contribuye al entendimiento de la importancia de la calidad en la atencién
ambulatoria y la satisfaccion del paciente en el centro médico HNDM en Lima en
el afio 2023.

Palabras clave: Tangibilidad, fiabilidad, seguridad, capacidad de

respuesta, empatia.



Abstract

This study addressed the challenge of determining the correlation between
guality of care and patient satisfaction in the SRCE outpatient clinic at HNDM
Lima in 2023. Its innovative approach brings a new perspective to existing
research on similar factors. The main objective of the present research was to
establish the relationship between patient satisfaction and SRCE service quality,
categorized by age group at HNDM Lima 2023. Using a non-experimental design
with a quantitative approach to the subject of the methodology, an acceptable
percentage of data was collected. The sample of 50 patients was obtained by
non-probabilistic sampling due to the need for constant follow-up in health
centers. The overall conclusion revealed a significant relationship (correlation
coefficient p=0.005, p<0.05) between service quality and user satisfaction in
patients at the National Hospital of Lima in 2023. This result contributes to the
understanding of the importance of quality in outpatient care and patient

satisfaction at HNDM medical center in Lima in 2023.

Keywords: Tangibility, reliability, security, responsiveness, empathy.



INTRODUCCION

El objetivo de este estudio es determinar estas variables importantes en la
gestion de pacientes como es la Calidad de servicio (CS) y satisfaccion de
usuarios (SU) del Sistema de Referencias, en la actualidad esto es un reto
en el sector Salud, estos sistemas de referencia médica son protocolos y
pautas aplicadas por los expertos en salud y asi remitir a los pacientes a
especialistas u otros proveedores de atencidbn médica cuando se requiere
una atencion mas especializada. Estos sistemas ayudan a asegurar que los

usuarios obtengan la adecuada atencion y oportuna.

A nivel internacional, en Colombia, Ruiz et al. (2020) encontraron
qgue los establecimientos de salud de primer nivel operan en un entorno
global. Estos establecimientos proporcionan un punto de referencia
importante para los pacientes que necesitan servicios de salud de nivel
superior, garantizando el cumplimiento de los estandares establecidos y

gestionando las complejidades.

A nivel nacional, la norma Ministerio de Salud (MINSA) N T N° 18 —
MINSA/DGSP- V.01 para establecimientos de atencion de salud a nivel
nacional enfatiza en integrar los servicios de salud de manera presencial,
técnica, administrativa y técnica para atender problemas o necesidades de
salud, segun el MINSA (2015). En linea con los esfuerzos de modernizacion,
priorizamos mejorar los niveles de satisfaccion, optimizar los recursos
publicos y maximizar la eficiencia del soporte tecnolégico de la informacion.
La conformaciéon de Redes Integradas de Salud, segun la Ley N° 30885,
implica agrupar establecimientos de distintos niveles de atencién para lograr
paridad en el catalogo de servicios de salud disponibles para las zonas que
dependen en gran medida de ellas. Los establecimientos del grupo trabajan
en conjunto para asegurar el buen estado de salud de la poblacion asignada
mediante la coordinacion, complementacion y, en Jd(ltima instancia,
articulacion de sus servicios (Diario oficial el peruano, 2018). El objetivo de
esta investigacion es desarrollar Calidad de servicio y satisfaccion de
usuarios del Sistema de Referencias de consulta externa (SRCE) del
Hospital Nacional Dos de Mayo (HNDM), actualmente representa un reto en

el sector salud, tiempos muy prolongados para la confirmacion de las



referencias en el hospital especializado de nivel IlI-1, el estudio se realiza en
el servicio de consulta externa, donde se evidencia las mayor cantidad de
demandas de referencias por diferentes especialidades médicas, de los
centros de salud (primer nivel en atencion) para las referencias. Para esto el
MINSA viene realizando implementacion de politicas publicas, orientadas
para mejorar la optimizacion y priorizacion de recursos de los EESS, y que
representen beneficios para los ciudadanos.

En la actualidad se identific6 una mala gestion en las derivaciones de
referencias a cada jefe de departamento de cada especialidad, originando
tiempos prolongados en las aceptaciones de las referencias, en la actualidad
este proceso es manual, se deriva las hojas de referencias impresas. En el
entorno local, el HNDM, es un Hospital de referencias a nivel nacional de
complejidad alta, por las tecnologias médicas instaladas y las especialidades
médicas, tiene una cartera muy amplia de servicios en salud, En tal sentido,
el HNDM tiene el reto, de una mejora gestion de los recursos para garantizar
atenciones de calidez y calidad a todos los pacientes. El sistema de gestion
de informacion debe ser un instrumento para apoyar la toma de decisiones
y mejor resultado de la administracién en informacion, por lo tanto, la
implementacion del SRCE representa una forma de trabajo articulada en
linea y con una esto una oportunidad de cambio. La SRCE propone una
solucion al problema mejorando la tecnologia de la informacion y
perfeccionando los procedimientos de derivacioén de pacientes. Este enfoque
permite una mayor capacidad para brindar atencién oportuna, reducir los
gastos, minimizar el desperdicio de recursos y disminuir los casos de tiempos
de espera innecesarios para los pacientes. En el a&mbito hospitalario, la
calidad de servicio (CS) se convierte en un pilar esencial en el cuidado de la
salud. Aqui, la preocupacién central radica en la interseccion de dimensiones
clave: tangibilidad, fiabilidad, seguridad, capacidad de respuesta y empatia.
Estos elementos, entrelazados, influyen directamente en la experiencia del
paciente y en su bienestar. La primera impresion, la tangibilidad, va mas alla
de lo estético y abarca la disponibilidad visible de recursos médicos y
equipamiento necesario para el paciente. La confiabilidad en los

diagndsticos y tratamientos se vuelve crucial para construir la confianza del



paciente, mientras que la seguridad en todos los aspectos, desde la
confidencialidad de la informacion hasta la integridad fisica, se vuelve
fundamental. La capacidad de respuesta agil y efectiva, junto con la empatia
mostrada por el personal médico, se convierten en elementos esenciales
para brindar un cuidado integral. Cada uno de estos aspectos, cuando se
equilibran adecuadamente, no solo mejora la experiencia del paciente, sino
que también contribuye a su proceso de recuperacion y bienestar. En el
mundo de la satisfaccion de usuarios (SU), se presenta una problematica
gue se entrelaza con dimensiones clave: calidad funcional, valor percibido,
confianza y expectativas. Estos elementos son fundamentales para moldear
la experiencia del usuario, pero también son los puntos donde puede surgir
descontento. Por otro lado, en base a la calidad funcional, base esencial,
representa la efectividad y fiabilidad del producto o servicio. Sin embargo,
discrepancias entre lo ofrecido y lo entregado erosionan la satisfaccion,
minando la confianza del usuario. El valor percibido, la percepcion subjetiva
del usuario sobre lo recibido en comparacion con lo esperado, juega un rol
crucial en la satisfaccion. Cuando lo obtenido no coincide con lo invertido, la
satisfaccion se ve comprometida. La confianza, resultado de la consistencia
entre lo prometido y lo entregado, se ve afectada por la falta de transparencia
0 experiencias negativas, debilitando la satisfaccion del usuario. Las
expectativas, motor de emociones positivas 0 negativas, pueden generar
satisfaccion o decepcién segun se cumplan o no. Su alineacién o desviacién
influye directamente en la percepcién general del usuario sobre el producto
o servicio. En este equilibrio entre estas dimensiones, la satisfaccién del
usuario se ve influenciada. La ruptura en cualquiera de estas areas no solo
afecta la experiencia actual, sino que también impacta en la relacién futura

entre usuario y producto o servicio.

El MINSA ha creado una herramienta practica basada en web
denominada Sistema Referencia y Contra Referencia (REFCON), que se
instala en los servidores de la institucion. Dicho software sirve como enlace
entre los establecimientos de atencion médica que operan en diferentes
niveles de atencién. Registra referencias y contrarreferencias de pacientes

en linea. La implementacion del SRCE puede mejorar el trafico de los



servicios de especialidades médicas, particularmente la congestion. Al
aumentar la capacidad resolutiva del Establecimiento de Salud, se dispondra

de un sistema de priorizacion de la atenciébn médica fiable y continua.

De acuerdo con los hallazgos de la investigacion, se plantean las
siguientes preguntas:

El problema general planteado es: ¢, Cual es el grado de relacién entre
la CS y la SU del SRCE en consulta externa del HNDM Lima 2023? Los
problemas especificos son: ¢Cual es el grado de relacibn entre las
dimensiones: tangibilidad, fiabilidad, seguridad, capacidad de respuesta,
empatia y la SU del SRCE en consulta externa del HNDM Lima 20237

La base tedrica de la investigacibn se fundamenta en los
conocimientos previos relativos a la calidad de servicio y la satisfaccion de
los usuarios. Se busca integrar ambas variables en el entorno para abordar
las brechas identificadas en el estudio. Estos enfoques permiten entender
como factores como la tangibilidad, fiabilidad, capacidad de respuesta,
seguridad y empatia influyen en la percepcion del usuario sobre los servicios
de salud. Desde la perspectiva practica, el Hospital Nacional Dos de Mayo
(HNDM) enfrenta desafios constantes en la mejora de sus servicios externos,
especialmente en las referencias para consultas externas. Evaluar la calidad
del servicio y la satisfaccion de los usuarios en este contexto resulta crucial
para identificar areas de mejora y potenciar la experiencia del paciente, lo
cual incide en la eficiencia operativa y la reputacién del hospital. Desde el
enfoque metodoldgico, la investigacion se apoyara en un enfoque mixto,
utilizando encuestas para medir la percepcion de los usuarios y entrevistas
para profundizar en sus experiencias. Ademas, se aplicaran analisis
estadisticos para cuantificar la relacion entre las dimensiones de calidad de
servicio y la satisfaccion del usuario. Esto facilitara la identificacion de areas
especificas de mejora y el establecimiento de estrategias para elevar la
calidad de la atenciébn. En términos sociales, mejorar el sistema de
referencias de consulta externa en el HNDM tiene un impacto significativo.
Al mejorar la calidad de servicio y la satisfaccion del usuario, se contribuye
al bienestar de la comunidad y se refuerza la confianza en el sistema de

salud publica. Esto puede influir en la decision de la poblacion para acceder



a servicios meédicos y mejorar la relacion entre el personal médico y los
usuarios, generando un efecto positivo en la percepcion general de los

servicios de salud ofrecidos por el hospital.

El objetivo general es: Determinar la relacion entre la CS y SU del
SRCE del servicio de consulta externa, en el HNDM Lima 2023. Los objetivos
especificos son: Determinar la relacion entre la tangibilidad, fiabilidad,
seguridad, capacidad de respuesta, empatia y la SU del SRCE en consulta
externa del HNDM Lima 2023.

La hipotesis general es: Se evidencia un grado relacion significativa
de CSy SU del SRCE en consulta externa del HNDM Lima, 2023. Asimismo,
las hipotesis especificas son: Existe una relacion significativa entre la
tangibilidad, fiabilidad, seguridad, capacidad de respuesta, empatia es
estimadamente elevado por los usuarios del SRCE, en consulta externa del
HNDM Lima, 2023.



MARCO TEORICO

Para evitar la duplicaciéon de atencion, el estudio cita la importancia de

reconocer los antecedentes internacionales.

Paredes y Santos (2022), en su investigacion, tienen como objetivo
examinar la conexion entre la calidad del servicio en hospitales publicos y la
satisfaccion de los asegurados del IESS en Guayaquil. Para esto, emplean
el modelo SERVPERF y un disefio no experimental con un cuestionario
administrado a 384 asegurados que buscaron atencibn médica en los
hospitales del IESS durante los primeros meses de 2021. En términos de
conclusién, plantean que una proporcién significativa de la poblacién
analizada no expresa satisfaccion con el estandar de servicio en los
hospitales de la seguridad social. Esto indica una relacién importante entre

la calidad del servicio y el nivel de satisfaccion de los asegurados.

Jaramillo y colaboradores (2020), en su investigacion llevada a cabo
en Ecuador, tuvieron como propdsito la evaluaciéon de la calidad de atencién
y la satisfaccion de los usuarios en la secciéon de Consulta Externa del
HGDA. Para lograrlo, emplearon la metodologia de SERVQUAL a través de
un cuestionario, en el cual evaluaron cinco dimensiones: empatia,
receptividad, confiabilidad, seguridad y tangibilidad. Al término del estudio,
llegaron a la conclusién de que, tanto en expectativas como en percepciones,
los resultados alcanzaron un méaximo del 80%. Ademas, identificaron la
presencia de factores que afectan de manera significativa la satisfaccion y

percepcion de los usuarios.

Ruiz (2020) en su estudio llevado a cabo en Colombia, tuvo como
objetivo realizar una investigacién de enfoque cuantitativo, utilizando datos
de forma descriptiva, el instrumento empleado fue una lista detallada de
verificacion que delineaba las actividades a seguir. Se opt6é por un muestreo
aleatorio simple que produjo 181 remisiones. Los hallazgos concluyeron que
el sistema de referencia de la ESE Centro 1 podria mejorar al identificar
indicadores de gestion, tales como evaluacion, control y mejora, para
obtener informacién que permita medir, evaluar, realizar seguimiento y

controlar con rapidez, evitando fallos, como la falta de pertinencia. Como



conclusion, se evidencid que la evaluacion de la adhesion a la norma técnica
existente para la atencion del parto fue mayormente efectiva. Sin embargo,
se destacO la persistencia de un porcentaje considerable de anamnesis e
examenes fisicos incompletos. Asimismo, se observé una alta coincidencia
entre el diagnostico inicial y final de las pacientes gestantes remitidas, lo cual
es un indicador de relevancia. Se estimé que el servicio de partos pudo haber
dejado de recibir alrededor de 30 millones de pesos debido a remisiones que
no fueron adecuadas durante el periodo de estudio, lo que podria afectar su

estabilidad financiera.

Mejia et al. (2018) desarrollaron una investigacion en El Salvador,
donde plantearon como objetivo principal de evaluar si el servicio al cliente
que brinda CTE, S.A DE C.V Claro cumple con las expectativas del cliente
del sector Pymes, el instrumento utilizado fue un cuestionario conformado
por 120 preguntas adaptadas al modelo SERVQUAL. Para ello utilizé la
metodologia cuantitativa, la investigacion fue descriptiva. Ademas, el
muestreo fue probabilistico que resultd en 120 personas como muestra
concluyendo que un 51% posee ambos servicios con CTE, S.A DE C.V.
Claro y cuentan con mas de 18 meses de haberlos adquirirlos, esto indica
qgque hay una preferencia hacia la empresa; a un 43% de los clientes
encuestados les genera incomodidad por la dependencia hacia otras areas
donde no contestaron las llamadas; hace falta mejorar el conocimiento de
los procesos de los empleados, porque no muestran seguridad a la hora de
atender; el 45% de las empresas encuestadas indican que las agencias no
cuentan con los sistemas adecuados para renovar o vender a un cliente de
categoria pymes; la gerencia y los ejecutivos no estan brindando una buena
atencion al cliente, no le dan una solucion favorable; el 38% de los clientes
buscarian otra compafiia porque no estan satisfechos con la atencion que
brindan en las agencias generando una pérdida econdmica para la empresa;
como conclusion, para solucionar un tramite el ejecutivo dependen de
autorizaciones por correo, de otras areas como soporte para moéviles y el
39% de las empresas indican que el ejecutivo no muestra interés para
agilizar el tramite y esto no permite que la atencion sea personalizada por

parte de la empresa.



Vera (2018) llevé a cabo una investigacion con el propdsito de analizar las
variantes de su estudio y optimizar los indicadores propuestos. La
metodologia empleada fue de tipo representativo-correlacional con un
enfoque proporcional, abordando el estudio con 358 pacientes pediatricos y
utilizando el cuestionario SERVQUAL, que evalia las dimensiones de
capacidad de respuesta, viabilidad, comprension y evidencia. Los resultados
esperados incluian las dimensiones de seguridad, tangibilidad, empatia y
fiabilidad. Los hallazgos revelaron respuestas satisfactorias y positivas,
indicando bajas probabilidades de evaluaciones negativas. No obstante, se
concluy6 que el servicio no proporcionaba un nivel de seguridad satisfactorio
durante el proceso de atencién, lo cual se traduce en una atencién

defectuosa que no se ajusta al nivel establecido por la institucion.
En antecedentes nacionales se mencionan los siguientes:

La investigacion llevada a cabo por Gonzales (2023) tuvo como
objetivo analizar la influencia de la calidad de la atencion en la satisfaccion
de los usuarios en el Hospital de Especialidades Bésicas La Noria. Se adopté
un enfoque cuantitativo basico con un disefio correlacional para llevar a cabo
este estudio. La muestra incluyé a 100 usuarios que habian asistido a
consultas externas de diversas especialidades hospitalarias durante el afio
2022. La principal herramienta utilizada para la recopilacion de datos fue un
cuestionario de encuesta. Los resultados de la investigacion revelaron una
correlacion significativa entre la percepcion del rendimiento, las expectativas
y la satisfaccion del usuario en relaciéon con la calidad del servicio. Estos
hallazgos destacaron un patron consistente, subrayando la importancia de
esta conexion en la experiencia general del usuario en el hospital objeto de
analisis.

En la investigacion de Vera (2022), se estableci6 como objetivo
central evaluar el impacto que la calidad del servicio tiene en la satisfaccion
de los usuarios vinculados al Cuerpo de Bomberos municipal en el cantdon
Pueblo Viejo, Provincia de Los Rios, Ecuador. Este estudio adopté un
enfoque cuantitativo no experimental, utilizando un cuestionario como
instrumento para la recopilacion de datos, el cual fue administrado a una

muestra conformada por 380 individuos. Los resultados revelaron una



conexion solida y significativa entre el nivel de calidad del servicio y el grado
de satisfaccion de los usuarios. Aunque se sefald que el servicio
proporcionado por la institucion se clasifica como regular y ha logrado
alcanzar un nivel aceptable en cuanto a la satisfaccion de los usuarios, se
identificaron varios aspectos que requieren mejoras para elevar el estandar

de calidad del servicio ofrecido.

La investigacion realizada por Mechan (2020) se enfocdé en
perfeccionar tanto el proceso como la satisfaccion de los usuarios en el
sistema de referencias y contrarreferencia en la consulta externa de un
centro de salud en Mérrope. Se llevé a cabo un estudio cuantitativo con un
disefio no experimental de tipo transversal. La muestra consistié en 100
pacientes referidos, de los cuales se seleccionaron 100 para participar en un
cuestionario que exploraba 22 expectativas y 22 percepciones. Los
resultados revelaron que el 55,3% de los pacientes expresaron su
insatisfaccion con el sistema de referencia, atribuyéndolo principalmente a la
falta de empatia por parte del personal. En resumen, se propone mejorar los
procedimientos y utilizar recursos tecnolégicos del sistema para abordar
deficiencias y atender las necesidades de los pacientes referidos al Centro
de Salud de Maérrope.

En su estudio del afio 2019, Chavez llevd a cabo una investigacion
con el proposito de analizar el nivel de satisfaccion de la atencion
proporcionada a pacientes con cancer de tiroides en el Servicio de Medicina
Nuclear del Hospital Nacional Guillermo Almenara Irigoyen. Para este
propdsito, empled una guia técnica creada especificamente para evaluar la
satisfaccion de los usuarios externos como instrumento principal. El enfoque
de la investigacion se bas6 en un disefio descriptivo y transversal,
excluyendo la experimental, y conté con la participacion de una muestra de
267 individuos. En términos de conclusiones, se resalto que la dimension de
fiabilidad fue la que obtuvo la calificacion mas alta en relacion con la
insatisfaccion, mientras que la dimension de seguridad presento niveles mas
altos de satisfaccion. Esta evaluacion concluy6é con una puntuaciéon global

que reflejo un indice de insatisfaccion del 81%.



En su investigacion, Rivera (2018) llevé a cabo un estudio con el objetivo de
establecer la conexion entre la excelencia del servicio y el grado de
satisfaccion de los clientes en la empresa Consorcio Fredy. Este analisis
adopt6 un disefio de investigacion no experimental de tipo transversal y se
bas6 en un enfoque descriptivo correlacional. La muestra comprendio a 90
clientes, para quienes se recopil6 informacién detallada y completa. Los
instrumentos utilizados fueron sometidos a un estricto proceso de validacion
mediante el coeficiente alfa de Cronbach, obteniendo valores de 0.956 para
evaluar la calidad del servicio y 0.944 para medir la satisfaccion del cliente.
En cuanto a las conclusiones, los resultados de la prueba de hipoétesis
mostraron un coeficiente de correlacion de Spearman de 0.783, con un valor
de p igual a 0.000, lo que sefiala una asociacion altamente significativa entre
la excelencia en el servicio y la satisfaccion de los clientes en Consorcio

Fredy.

Por otro lado, se hace mencién a las bases tedricas las cuales detallan

informacion sobre las variables e indicadores mostradas a continuacion:

La calidad de servicio es un elemento distintivo en el contexto
empresarial, ya que implica no solo la entrega funcional de un producto o
servicio, sino también la atencion a detalles, la eficiencia y la capacidad de

respuesta a las inquietudes del cliente (Kumar et al., 2018).

La afirmacién del autor resalta la importancia de la calidad de servicio
como un factor diferenciador en el entorno empresarial. No se limita
Unicamente a la funcionalidad del producto o servicio, sino que abarca la
atencion meticulosa a detalles, la eficiencia y la prontitud para abordar las
preocupaciones del cliente. Esto subraya la necesidad de una gestién
integral que no solo satisfaga las necesidades basicas, sino que también

considere aspectos clave para fortalecer las relaciones comerciales.

Este aspecto abarca altos estandares en la ejecucion de tareas, la
adaptabilidad a las necesidades del mercado y la consideracion de factores
como la amabilidad y la empatia en las interacciones con los clientes
(Beheshtinia y Azad, 2019).
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Se logra destacar que la calidad de servicio implica mantener elevados
estandares en la realizacion de tareas, ser adaptable a las dindmicas del
mercado Yy, crucialmente, incorporar elementos como la amabilidad y la
empatia en las interacciones con los clientes. Esta perspectiva resalta la
necesidad de una atencidén integral que abarque no solo la eficiencia

operativa, sino también la conexion emocional con los clientes.

Para evaluar y mejorar la calidad de servicio, las empresas recurren
a herramientas como encuestas de satisfaccion y retroalimentacion del
cliente (Ying et al.,2021).

Este enfoque destaca el papel fundamental de las encuestas de
satisfaccion y la retroalimentacion del cliente como herramientas esenciales
para evaluar y mejorar la calidad de servicio. Esta metodologia no solo ofrece
datos tangibles para identificar areas de mejora, sino que también facilita la
implementacion de medidas correctivas, segun Carbajal (2017), lo que
subraya la importancia de una evaluacion continua y la capacidad de

respuesta proactiva.

Proporcionando datos para identificar areas de mejora y tomar
medidas correctivas (Carbajal, 2017). Una calidad de servicio alta puede
generar ventajas competitivas sostenibles al generar experiencias positivas
para los clientes, mientras que una baja calidad puede resultar en la pérdida

de clientes y dafiar la reputacion de la empresa (Carbajal, 2017).

las implicaciones estratégicas de la calidad de servicio. Una calidad
elevada no solo se traduce en experiencias positivas para los clientes, sino
gue también puede ser un factor clave para la creacién de ventajas
competitivas sostenibles. Por el contrario, una baja calidad no solo conlleva
la pérdida de clientes, sino que también puede tener consecuencias
perjudiciales para la reputacién general de la empresa, subrayando la

necesidad critica de priorizar la excelencia en el servicio.

El autor Elgius (2016) expone que la calidad del servicio se puede
describir como la discrepancia entre lo que los usuarios esperan, perciben

del rendimiento del servicio y la realidad de este (p. 20).
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Dentro de esta perspectiva es esencial al definir la calidad del servicio como
la discrepancia entre las expectativas de los usuarios, su percepcion del
rendimiento del servicio y la realidad del mismo. Esta conceptualizacion
destaca la importancia de comprender y gestionar las expectativas del
usuario para garantizar la alineacion entre lo esperado y lo experimentado,
subrayando la relevancia de una gestion eficaz de las percepciones del
cliente en el contexto de la calidad del servicio.

Vu (2021) sefala que, en los ultimos afos, la calidad del servicio ha
adquirido una considerable importancia en sectores como la atencién
médica, las finanzas y el comercio minorista. Las empresas buscan
destacarse de la competencia mediante la prestacion de servicios. No
obstante, este enfoque conlleva riesgos y amenazas al generar situaciones

mas complicadas (p. 9).

Se tiene en cuenta la importancia de la calidad del servicio en sectores
clave como la atencion médica, las finanzas y el comercio minorista en los
altimos afios. La competencia en la prestacion de servicios se ha vuelto
crucial para que las empresas se diferencien. Sin embargo, el autor advierte
sobre los riesgos y amenazas asociados a este enfoque, indicando que
puede generar situaciones mas complicadas para las empresas que buscan

destacarse en la oferta de servicios.

Obanaya (2020) considera que la calidad del servicio es un concepto
que ha generado un gran interés y debate en la literatura de marketing de
servicios, dado los desafios para su identificacion y evaluacion, sin lograr un
consenso generalizado. Esto ha llevado a que diversos investigadores sean
catalogados como "excelentes" o "individuales" en términos de su uso

operativo y en la medicion (p. 18).

Es importante aclarar que la calidad del servicio es un concepto que
ha suscitado un notable interés y debate en la literatura de marketing de
servicios debido a los desafios asociados con su identificacion y evaluacion,
sin alcanzar un consenso generalizado. Este desacuerdo ha resultado en
gue varios investigadores sean clasificados de manera dispar, algunos como

"excelentes" y otros como "individuales", en relacion con su aplicacion
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operativa y métodos de medicion. Este debate refleja la complejidad y la falta
de uniformidad en la conceptualizacion y medicion de la calidad del servicio

en la investigacion.

Por otra parte, Hakim (2019) afirma que la calidad del servicio se
define como la diferencia entre las expectativas de los clientes sobre un
servicio y lo que realmente reciben. En el actual y cambiante entorno, la
calidad del servicio se percibe como una herramienta esencial para la
supervivencia y la competencia. Es especialmente relevante en la industria
bancaria, ya que garantiza un elevado nivel de satisfaccion del cliente y, por
consiguiente, se convierte en un medio alin mas crucial para obtener una

ventaja competitiva (p. 19).

Desde otra perspectiva, la calidad del servicio se entiende como la
discrepancia entre las expectativas de los clientes respecto a un servicio y la
experiencia real que reciben. En el actual y dinamico entorno, la calidad del
servicio se reconoce como una herramienta fundamental para la
supervivencia y la competitividad. Este aspecto cobra una relevancia
particular en la industria bancaria, donde asegura un alto nivel de
satisfaccion del cliente, convirtiéndose asi en un componente esencial para

lograr una ventaja competitiva significativa.

Conforme a Pase (2021), la calidad del servicio se define como la
valoracion global que realiza un proveedor de servicios acerca de su
rendimiento en relacion a las expectativas generales de los clientes sobre el
funcionamiento de las empresas en ese sector. Esto implica que la calidad
del servicio se basa en la discrepancia entre lo que los clientes perciben o
esperan de las organizaciones de servicios. En resumen, evalla la
capacidad de un proveedor de servicios para satisfacer eficazmente las

necesidades del cliente (p. 19).

Se tiene en cuenta que la calidad del servicio se conceptualiza como
la evaluacion integral que un proveedor de servicios realiza respecto a su
desempeiio en comparacion con las expectativas generales de los clientes
sobre el funcionamiento de las empresas en ese sector. Esta definicion

implica que la calidad del servicio se fundamenta en la discrepancia entre lo
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que los clientes perciben o anticipan de las organizaciones de servicios. En
sintesis, este enfoque evalla la capacidad de un proveedor de servicios para
satisfacer eficazmente las necesidades del cliente.

De acuerdo con Osma, Mohamad y Mohamad (2016), el servicio se
puede describir como una accién o ejecuciéon que proporciona beneficios a
los clientes. Por este motivo, proveer una calidad de servicio superior es
crucial para los clientes en el entorno empresarial actual, ya que existe una

intensa competencia en el mercado (p. 2).

La accesibilidad en el contexto de la calidad de servicio se define
como la facilidad con la cual los usuarios pueden acceder y utilizar un
servicio o producto. Su objetivo principal es eliminar barreras y facilitar el
acceso a los servicios para todos los usuarios, independientemente de sus
habilidades, caracteristicas o circunstancias particulares. Aborda la premisa
de que un servicio de calidad debe ser accesible para todas las personas,
incluyendo aquellas con discapacidades fisicas, sensoriales o cognitivas. Se
destaca la necesidad de disefiar y ofrecer servicios de manera que resulten
comprensibles, utilizables y disponibles para todas las personas, sin importar

sus limitaciones o condiciones especificas.

La accesibilidad en la calidad de servicio abarca distintos aspectos,
entre los cuales se encuentra la accesibilidad fisica, que implica garantizar
gue las instalaciones y entornos sean accesibles para personas con
discapacidades fisicas, mediante la implementacién de rampas, puertas
anchas, ascensores accesibles, entre otras medidas.

Asimismo, se aborda la accesibilidad digital, que asegura que los
servicios en linea, sitios web y aplicaciones sean accesibles para personas
con discapacidades visuales, auditivas o motoras. Esto incluye la
implementacion de tecnologias de asistencia como lectores de pantalla,

subtitulos y una navegacion intuitiva.

La accesibilidad cognitiva se refiere al disefio de la informacion y las
interacciones de manera comprensible para todas las personas, incluso
aguellas con dificultades cognitivas o de comprension. Ademas, se destaca

la importancia de la accesibilidad comunicativa, que implica garantizar que
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la comunicacion sea clara y comprensible para todos los usuarios, teniendo
en cuenta diferentes idiomas, niveles de educacién y necesidades de

comunicacion.

La calidad del servicio se ve fuertemente influenciada por la
comunicacién, que desempefia un papel esencial en la forma en que los
clientes perciben y experimentan un servicio. La comunicacion en el ambito
de la calidad del servicio implica la interaccion entre el proveedor del servicio
y el cliente, asi como la transmision efectiva de informacion, expectativas y
experiencias. Aspectos clave de esta interaccion incluyen la claridad en la
informacion proporcionada, la calidad de la comunicacion interpersonal
durante las interacciones con el personal, la gestidn efectiva de expectativas,
la retroalimentacion abierta y la resolucion de problemas, asi como la
consistencia a lo largo de toda la experiencia del cliente. La eleccién
apropiada de canales de comunicacion también desempefia un papel crucial
en este proceso. En resumen, la calidad de la comunicacion contribuye de
manera significativa a la percepcion global de la calidad del servicio por parte

de los clientes.

El profesionalismo del personal en la calidad de servicio se refiere a
la manera en que los empleados exhiben actitudes, comportamientos y
habilidades éticas al interactuar con los clientes o usuarios. La calidad del
servicio no solo aborda la eficiencia operativa o la entrega de un producto,
sino que también considera la forma en que se atienden y comprenden las

necesidades de los clientes.

El profesionalismo también se relaciona con la ética, instando a los
empleados a actuar con integridad y honestidad, evitando practicas poco
éticas que puedan afectar la confianza del cliente. La capacidad de
comunicarse de manera clara y efectiva, asi como la presentacion personal
adecuada, también son elementos clave del profesionalismo en el &mbito de

la calidad de servicio.

Las instalaciones y el equipamiento en el contexto de la calidad de
servicio hacen referencia a los elementos fisicos y materiales que

desempefan un papel esencial en la entrega de un servicio de calidad
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superior. Estos componentes fisicos y equipos son elementos
fundamentales para garantizar un entorno favorable y eficaz, un aspecto que
tiene un impacto significativo en la percepcion de calidad por parte de los

usuarios o clientes.

En diversos contextos, tales como el sector de la salud, donde se
consideran hospitales y clinicas, o el sector hotelero, que abarca desde
areas de recepcion hasta habitaciones y espacios recreativos, las
instalaciones y el equipamiento representan pilares esenciales. Dentro del
ambito financiero, las sucursales bancarias y la disponibilidad de tecnologia
para transacciones constituyen elementos clave. En el &mbito educativo, que
engloba desde aulas hasta laboratorios y bibliotecas, estos elementos fisicos

y tecnoldgicos son cruciales para ofrecer un servicio educativo de calidad.

El Proceso de Atencion en la Calidad de Servicio se caracteriza por
una secuencia de fases meticulosamente disefiadas para proporcionar un
servicio de alta calidad a los usuarios o clientes. En este contexto, se inicia
con la recepcion y bienvenida, donde se busca establecer un primer contacto
amable y cordial que influird en la percepcion global de la interaccion.
Posteriormente, se procede a la identificacion de las necesidades de los
usuarios mediante la aplicacion de técnicas como la escucha activa y la
recopilacion de informacién relevante. Con base en estas necesidades
identificadas, se lleva a cabo el disefio del servicio, estableciendo un plan
estratégico que permita abordar de manera eficiente y efectiva las

expectativas del usuario.

La ejecucion del servicio constituye la fase central del proceso,
implicando la implementacién de protocolos, la prestacion de servicios
especificos y la interaccion directa con el usuario. Durante esta etapa, se
realiza un monitoreo constante y una evaluacién en tiempo real para
asegurar que se cumplan los estandares de calidad establecidos. En caso
de surgir inconvenientes, se procede a la resolucion de problemas de
manera oportuna, lo que puede requerir la toma de decisiones rapida y la

implementacion de medidas correctivas.
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Finalmente, el proceso culmina con el cierre y despedida, enfocandose en
concluir la interaccion de manera positiva y asegurandose de que el usuario
se sienta satisfecho y agradecido por el servicio recibido. Este enfoque
integral, centrado en la atencion continua a lo largo de cada etapa, contribuye
significativamente a la mejora de la calidad del servicio y, por ende, a la
satisfaccion general del usuario. La retroalimentacion constante y la
bdsqueda de la mejora continua se destacan como elementos esenciales

para perfeccionar este proceso de atencion en la calidad de servicio.

En esta perspectiva, el primer paso radica en la precisa identificacion
de los problemas, un ejercicio que puede basarse en la retroalimentacion de
los clientes, analisis interno, comentarios del personal y otros mecanismos
de supervision. Posteriormente, se procede a un minucioso analisis de las
causas subyacentes, un proceso destinado a desentrafiar las razones
fundamentales detras de los problemas identificados, y no solo a tratar los

sintomas evidentes.

La etapa subsiguiente implica la formulacién de soluciones concretas
y pragmaticas, tomando como base el analisis previamente efectuado de las
causas. Estas soluciones pueden abarcar cambios en los procesos, mejoras
en la capacitacion del personal, o la implementacion de nuevas tecnologias,

entre otras medidas correctivas.

La implementacion de las soluciones disefiadas constituye un paso
crucial en este proceso. Este aspecto implica la introduccién efectiva de los
cambios en los procedimientos operativos, la formacion del personal o la
adopcion de nuevas tecnologias, segun corresponda. Posteriormente, se
lleva a cabo un seguimiento continuo y una evaluacion para determinar la
efectividad de las soluciones implementadas, asegurandose de que las

mejoras hayan tenido el impacto deseado en la calidad del servicio.

Este enfoque proactivo hacia la resolucién de problemas en la calidad
de servicio refleja un compromiso con el aprendizaje continuo. Las
organizaciones deben aprender de sus experiencias pasadas, estando

dispuestas a ajustar constantemente sus estrategias para hacer frente a
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desafios emergentes y garantizar una mejora continua en la satisfaccion del

cliente y el cumplimiento de los estandares de calidad establecidos.

La seguridad del paciente en el ambito de la calidad de servicio
aborda un componente crucial de la atencibn médica al enfocarse en
prevenir y mitigar los riesgos asociados con la prestacion de servicios
sanitarios. Este concepto busca asegurar que los pacientes reciban atencion
meédica segura y de calidad, minimizando la probabilidad de errores,
accidentes, lesiones o eventos adversos durante su tratamiento. Dentro de

este contexto, se destacan varios elementos esenciales:

Prevencion de Errores Médicos: La seguridad del paciente implica la
implementacion de medidas destinadas a evitar errores médicos, tales como
la administracién incorrecta de medicamentos, diagnosticos erroneos o la

ejecucion inadecuada de procedimientos.

Comunicacion Efectiva: La seguridad del paciente se beneficia de una
comunicacién clara y efectiva entre los profesionales de la salud y los
pacientes. Esto incluye explicar de manera comprensible los procedimientos,
informar sobre los riesgos y asegurarse de que los pacientes comprendan

las instrucciones y cuidados posteriores.

Gestibn de Riesgos se define como el proceso proactivo de
identificacion y manejo de posibles riesgos en el dmbito de la atencién
médica. Este concepto engloba actividades tales como el establecimiento de
protocolos de seguridad, la formacién del personal y la aplicacion de
sistemas destinados a identificar y solucionar inconvenientes antes de que

impacten en los pacientes.

Tecnologia de la Informacion en Salud: La utilizacion de tecnologias de la
informacion, como registros médicos electrénicos y sistemas de alerta,
puede contribuir significativamente a mejorar la seguridad del paciente al
reducir errores relacionados con la documentacion y facilitar el seguimiento

de la atencion.

Promover una cultura organizacional centrada en la seguridad del

paciente se convierte en un elemento esencial. Esto conlleva establecer un
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ambiente en el que los profesionales de la salud se sientan seguros al
comunicar posibles errores o eventos adversos, sin temor a consecuencias
negativas. Esta apertura facilita la oportunidad de aprender de dichas
experiencias, contribuyendo asi a la mejora continua de la calidad del

servicio.

La Tecnologia y los Sistemas de Informacion desempefian un papel
fundamental en la optimizacion de la calidad de servicio en diversas
industrias. Dentro del contexto de la calidad de servicio, estos elementos son
empleados para perfeccionar procesos, agilizar la comunicacion, recopilar y
analizar datos, y proporcionar herramientas que facilitan la prestacion de
servicios de manera mas eficiente. Varias formas en las que la tecnologia y
los sistemas de informacion influyen en la calidad de servicio incluyen la
automatizacion de procesos, la gestion eficiente de la informacion del cliente
mediante sistemas de relaciones con el cliente (CRM), la supervision
instantanea de la satisfaccion del cliente, asi como la formacion del personal
mediante plataformas de aprendizaje en linea, constituyen practicas
esenciales. Asimismo, la administracion eficaz de inventarios y recursos, la
adaptaciéon de servicios para atender las necesidades especificas de los
clientes y la salvaguardia de la informacién son elementos criticos para
perfeccionar la calidad del servicio a través de la efectiva implementacion de

tecnologias.

El ambiente fisico dentro del contexto de la calidad de servicio se
refiere al entorno fisico en el cual se brinda el servicio. Este entorno
desempefia un papel fundamental en la percepcién que los usuarios tienen
respecto a la calidad del servicio que estan recibiendo. Un entorno fisico bien
disefiado y agradable puede contribuir de manera significativa a mejorar la
experiencia del cliente, mientras que un entorno descuidado o inadecuado

puede tener un impacto negativo.

La interoperabilidad es una definicién importante en la globalizacién
en la tecnologia y los sistemas informéaticos, fundamental para el intercambio
efectivo de datos y la comunicacion entre distintos dispositivos, programas o
plataformas. Se refiere a la capacidad de sistemas diversos para trabajar

juntos, compartiendo informacion y utilizando sus respectivas funciones de
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manera coordinada y sin problemas. Este término abarca una amplia gama
de aspectos, desde la interoperabilidad de software y hardware hasta la
interoperabilidad en redes y protocolos de enlaces. En el area en la
informacion, la interoperabilidad es crucial para optimizar que los sistemas
puedan comunicarse entre si, independientemente de su origen, formato de
datos o estructura subyacente. En un nivel practico, la interoperabilidad
permite a diferentes aplicaciones o dispositivos intercambiar datos y trabajar
en conjunto sin requerir modificaciones significativas en su disefio o
funcionamiento. Esto es especialmente importante en entornos donde la
colaboracion entre multiples sistemas es fundamental, como en el sector de
la salud, donde los registros médicos electronicos deben ser compartidos
entre hospitales y clinicas, o en el sector financiero, donde la transferencia
de informacion entre instituciones es constante. En el contexto de los
estandares de interoperabilidad, existen protocolos y normas que se
establecen para facilitar la comunicacion entre sistemas heterogéneos.
Estos estandares pueden incluir formatos de datos comunes, interfaces
estandarizadas y protocolos de comunicacion que permiten la integracion y
el intercambio fluido de informacion. Sin embargo, alcanzar la
interoperabilidad puede ser un desafio, ya que diferentes sistemas a menudo
estan disefiados con tecnologias, lenguajes de programacién o estandares
diferentes. La falta de interoperabilidad puede conducir a dificultades en la
transferencia de datos, redundancia en el trabajo, incompatibilidad de
sistemas y obstaculos en la eficiencia operativa. Por lo tanto, la promocién
de estandares abiertos y la adopcién de enfoques que fomenten la
interoperabilidad se consideran cruciales en el desarrollo tecnoldgico. Los
esfuerzos para establecer normativas comunes y practicas recomendadas
son fundamentales para facilitar la interoperabilidad y optimizar un
intercambio fluido y eficiente de informacién en una globalizacion que esta

mas enlazado cada vez mas de manera dependiente a todas las tecnologias.

La proteccion de datos viene siendo un campo multidisciplinario la
cual se enfoca en proteger la integridad, disponibilidad y confidencialidad en
los datos. Se concentra en implementar medidas, procesos y tecnologias

disefiadas para prevenir el ingreso de manera no autorizada, la utilizacion no

20



debida, la alteracion o la destruccion de la informacion. Este concepto abarca
una amplia gama de elementos, incluyendo datos digitales, sistemas
informaticos, redes, dispositivos, asi como también los procedimientos y
politicas que rigen su manejo. En la era digital, donde la informacion es un
activo invaluable, la proteccion de los datos se volvié indispensable en todas
las esferas, desde el ambito empresarial hasta el gubernamental, la atencion
médica y la vida cotidiana. Los riesgos asociados con la pérdida de datos
confidenciales o la manipulacién no autorizada son significativos, y pueden
resultar en consecuencias graves, desde la pérdida financiera hasta el dafio
a la reputacion y la violacion de la privacidad. Las estrategias de seguridad
de la informacion abarcan una serie de elementos clave, que incluyen la
implementacion de controles de acceso, cifrado de datos, autenticacion de
usuarios, auditorias de seguridad, monitoreo continuo de amenazas, asi
como la capacitacién y concienciacion de los usuarios para prevenir ataques
de ingenieria social o descuidos involuntarios que puedan comprometer la
seguridad. Los principios fundamentales proteccién de los datos se conocen
comunmente como el "triangulo de protecciéon de los datos", que consta de
tres aspectos interrelacionados: la disponibilidad, confidencialidad y la
integridad. La confidencialidad se refiere a mantener la informacion fuera del
alcance de personas no autorizadas; la integridad busca optimizar que los
datos no sean alterados o manipulados de manera no autorizada; y la
disponibilidad se enfoca en asegurar que la informacion esté disponible y
accesible cuando sea necesario. EI &mbito de proteccion de los datos esta
en constante evoluciébn debido al aumento de amenazas cibernéticas
sofisticadas y a la rapida expansion de la tecnologia. Los profesionales en
este campo trabajan constantemente para desarrollar nuevas estrategias y
herramientas para proteger los datos y sistemas, anticipandose a las
amenazas emergentes y adaptandose a un entorno digital en constante
cambio. La colaboracién entre expertos en seguridad, la implementacion de
mejores practicas y el uso de tecnologias avanzadas son aspectos clave
para mantener la integridad y proteccion de la informacién en un mundo

altamente conectado y dependiente de la tecnologia.
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El acceso de forma remota esta enfocada en la conexién y control del
software informético, dispositivo o red de encuentro externo, a menudo a
través de internet o una red privada. Esto permite a los usuarios interactuar
con recursos informaticos situados en un lugar distante, como servidores,
computadoras o dispositivos moviles, como si estuvieran fisicamente
presentes en el mismo lugar. Esta capacidad de acceso remoto es
fundamental en la actualidad, ya que permite una flexibilidad significativa en
términos de trabajo, colaboracion y administracion de sistemas. Los
empleados pueden acceder a sus entornos laborales desde casa o desde
cualquier ubicacion remota, lo que facilita la continuidad del trabajo y la
colaboracion sin importar la distancia fisica. Existen diversas tecnologias y
meétodos para el acceso remoto. Por ejemplo, el escritorio remoto permite a
un usuario controlar una computadora o servidor a través de una interfaz
grafica, visualizando la pantalla y operando el sistema como si estuviera
frente a él. Ademas, las conexiones VPN (Red Privada Virtual) crean un tanel
seguro a través de internet para acceder a una red privada de forma remota,
proporcionando un nivel adicional de seguridad para la transmision de datos.
El acceso remoto tiene aplicaciones en una amplia gama de areas, desde la
asistencia técnica y el soporte de sistemas hasta la educacion en linea, la
administracion de servidores y la telemedicina. Sin embargo, su
implementacion también plantea desafios en términos de seguridad, ya que
el acceso desde ubicaciones externas puede aumentar la vulnerabilidad a
posibles amenazas cibernéticas si no se utilizan medidas de seguridad
adecuadas, como la autenticacion de dos factores o la encriptacion de datos.
La evolucion de las tecnologias de acceso remoto ha sido constante,
buscando optimizar la experiencia de usuario de la misma manera la cual se
refuerza la seguridad. A medida que el trabajo remoto y la conectividad
global continlan expandiéndose, el acceso remoto seguird siendo una
herramienta esencial, siempre sujeto a mejoras y medidas de seguridad
continuas para optimizar su eficiencia y proteccion en un entorno digital en

constante cambio.

El tiempo de respuesta, en el &mbito tecnoldgico, se refiere al lapso

que transcurre desde que se inicia una solicitud o se emite una orden hasta
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gue se obtiene una respuesta 0 se completa una accién en un sistema
informatico, una red o cualquier dispositivo. Es un indicador crucial de la
eficiencia y el rendimiento de un sistema, ya que determina la velocidad con
la que puede procesar y contestar a la solucion de conflictos en el usuario.
En diferentes contextos, el tiempo de respuesta puede tener significados
variados. Por ejemplo, en el &mbito de las redes informaticas, estd enfocada
al tiempo que demora el paquete de informacion al viajar en el punto de inicio
y recibir una confirmacién de entrega. En sistemas informaticos, puede
referirse al intervalo entre una solicitud de procesamiento y la finalizacién de
esa solicitud, siendo crucial en la evaluacion del rendimiento de aplicaciones
y servidores. Un tiempo de respuesta rapido es fundamental para brindar
una experiencia satisfactoria al usuario, especialmente en aplicaciones web,
donde la velocidad de carga de una pagina puede influir en la retencion de
visitantes. En entornos de negocios, un tiempo de respuesta agil es esencial
para mantener la eficacia y la optimizacion de las operacionalizaciones. El
tiempo de respuesta se ve afectado por una variedad de factores, que
influyen en la capacidad de procesamiento del hardware, la eficiencia del
software, la congestion en redes, la distancia fisica en comunicaciones a
larga distancia, asi como la carga de trabajo del sistema. Los desarrolladores
y administradores de sistemas trabajan constantemente para optimizar estos
elementos y reducir los tiempos de respuesta mediante la mejora de la
infraestructura, el uso de algoritmos eficientes y la implementacion de
técnicas de almacenamiento en caché. Medir y mejorar el tiempo de
respuesta es un objetivo constante en el disefio y desarrollo de sistemas
informaticos. La busqueda de tiempos de respuesta mas rapidos impulsa la
innovacion en tecnologia, desde la optimizacion de bases de datos hasta el
desarrollo de redes de alta velocidad y la adopcion de arquitecturas de
software mas eficientes. El tiempo de respuesta es un indicador critico en la
evaluacion del rendimiento de sistemas y tecnologias, con un impacto

significativo en la experiencia del usuario y la eficiencia operativa.

La disponibilidad del sistema es un concepto fundamental en el area
de la informatica hace referencia a la capacidad de un sistema, aplicacién o

recurso tecnoldgico para estar accesible y operativo cuando se necesite y
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durante el tiempo que se requiera. La disponibilidad se mide generalmente
en términos de porcentaje de tiempo en el que un sistema estd en
funcionamiento y accesible para los usuarios. Un sistema altamente
disponible es aquel que tiene un tiempo de inactividad minimo y esta
disponible para su uso en la mayor parte del tiempo. Esto implica que los
servicios 0 recursos informéticos asociados estan disponibles para los
usuarios cuando los necesitan, sin interrupciones significativas. La
disponibilidad del sistema es esencial en una amplia gama de contextos,
desde entornos empresariales hasta aplicaciones criticas como servicios en
la nube, sistemas bancarios, salud y telecomunicaciones. La falta de
disponibilidad puede ocasionar interrupciones costosas, pérdida de ingresos,
disminucién de la eficacia y, en algunos casos, riesgos significativos para la
seguridad de los datos. Para asegurar la alta disponibilidad, se emplean
diversas estrategias y tecnologias. Esto incluye la redundancia de hardware
y software, la implementacién de sistemas de respaldo y recuperacion ante
fallos, la distribucion de cargas de trabajo y la adopcién de arquitecturas de
sistemas que minimicen los puntos unicos de fallo. Los acuerdos de nivel de
servicio (SLA) suelen establecer los parametros de disponibilidad esperados
para un sistema o servicio en particular. Estos acuerdos definen el tiempo de
actividad objetivo y los procedimientos en caso de incumplimiento de estos
objetivos, lo que ayuda a asegurar que los proveedores de servicios
mantengan un nivel de disponibilidad satisfactorio para los usuarios. La
disponibilidad del sistema es un factor crucial para asegurar la continuidad
del negocio, la satisfaccidén del usuario y la eficiencia operativa en el entorno
tecnoldgico actual. La capacidad de acceder y utilizar sistemas y recursos
de manera consistente y confiable es esencial para la mayoria de las
operaciones en el mundo moderno, y por eso se dedican esfuerzos
considerables para asegurar altos niveles de disponibilidad en los sistemas

y servicios digitales.

La integracion de informacion viene siendo un principio fundamental
en el ambito de la informatica que se enlaza a la precision, exactitud y
consistencia en la informacién en lo largo de los afos, iniciando en su

creacion o captura hasta su almacenamiento y manipulacion. Se busca
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asegurar que los datos no sean alterados, corrompidos o comprometidos de
manera no autorizada, manteniendo su validez y confiabilidad. Este
concepto es importante para optimizar la confianza y utilidad de la
informacion en sistemas y bases de datos. La integridad de los datos se ve
comprometida cuando se producen errores, manipulaciones no autorizadas
0 corrupciones, lo que puede conducir a decisiones erréneas, pérdida de
confianza en los datos y a resultados inexactos o poco fiables. Existen varios
meétodos y técnicas para optimizar la integridad de los datos. El uso de
mecanismos de control de acceso, como la autenticacion y la autorizacion,
ayuda a prevenir el acceso no autorizado que podria conducir a
modificaciones no deseadas. Asimismo, la implementacion de medidas de
seguridad, como el cifrado de datos, ayuda a proteger la integridad durante
la transmision y el almacenamiento. Los sistemas de gestion de bases de
datos suelen incorporar funcionalidades especificas para mantener la
integridad de los datos, como restricciones de integridad referencial,
validacion de campos y verificaciones de integridad a nivel de base de datos.
Estas herramientas permiten mantener la consistencia de los datos y
asegurar que cumplan con ciertas reglas o estandares definidos. La garantia
de la integridad de los datos es crucial en numerosos contextos, incluyendo
aplicaciones financieras, registros médicos, sistemas de gestion de
inventario y cualquier entorno donde la precisidn y confiabilidad de la
informacion sean criticas. Los errores en la integridad de los datos pueden
tener repercusiones significativas, desde pérdidas financieras hasta riesgos
para la seguridad y la reputacién de una organizacion. La integridad de los
datos es un componente fundamental para asegurar la confiabilidad y
utilidad de la informacion en el mundo digital. Se basa en practicas sélidas
de gestion de datos, medidas de seguridad y controles de acceso para
optimizar que los datos se mantengan precisos, completos y libres de

manipulaciones no autorizadas durante todo su ciclo de vida.

La gestion de citas se define como el conjunto de procedimientos y
estrategias implementados por una institucion hospitalaria en Lima,
especificamente un hospital nacional, con el propésito de organizar y

administrar eficientemente las citas médicas en el sistema de referencias de
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consulta externa. Este proceso implica una planificacion cuidadosa de los
horarios y recursos disponibles para asegurar la disponibilidad de servicios
médicos en momentos convenientes para los usuarios. La gestion de citas
busca optimizar la utilizacion de los recursos hospitalarios, minimizar los

tiempos de espera y ofrecer una atencion medica oportuna y eficaz.

En cuanto al tiempo de espera, se refiere al lapso que los usuarios del
sistema de referencias de consulta externa experimentan desde el momento
en que solicitan una cita médica hasta que reciben la atencion del profesional
de la salud en el hospital. Este intervalo temporal abarca diversas fases, que
incluyen la asignacion de citas, el periodo de espera en la sala
correspondiente y el tiempo transcurrido desde la llegada hasta la atencion
meédica efectiva. La gestion efectiva de los tiempos de espera se revela como
un elemento crucial para mejorar la satisfaccion de los usuarios, ya que
periodos prolongados pueden generar incomodidad y afectar la percepcién

de la calidad del servicio ofrecido por la instituciéon médica.

En relaciébn con los periodos de espera, estos constituyen un
componente critico en la percepcion de la calidad del servicio. El intervalo de
tiempo que transcurre desde la solicitud de una cita hasta la atencién efectiva
puede influir directamente en la satisfaccion de los usuarios. La correcta
administracion de estos lapsos temporales no solo tiene como objetivo
minimizar las esperas en la sala de consulta, sino también agilizar los
procesos desde la llegada hasta la atencion médica, contribuyendo de este

modo a una experiencia mas positiva para los usuarios.

El Historial Clinico Electrénico (HCE) es un registro digitalizado y
completo de la informacion médica de un paciente a lo largo del tiempo.
Contiene datos relevantes sobre la historia médica, diagnosticos,
tratamientos, procedimientos, medicamentos recetados, resultados de
examenes y cualquier otra informacion relacionada con la salud del paciente.
Este registro electrénico es accesible a profesionales de la salud autorizados
y se utiliza para gestionar y mejorar la atencion médica, facilitando la toma
de decisiones clinicas, la coordinacion entre diferentes profesionales y la

continuidad en la atencién sanitaria. E| HCE busca proporcionar un enfoque

26



mas eficiente, preciso y seguro para el manejo de la informacion meédica en

comparacion con los registros en papel tradicionales.

El Historial Clinico Electronico (HCE) se configura como un registro
digital integral de la informacion médica de los pacientes a lo largo del
tiempo. En este contexto, destaca por su accesibilidad, proporcionando a los
profesionales de la salud autorizados un acceso expedito a los datos
relevantes, independientemente de su ubicacion geogréafica. Ademas, se
caracteriza por su capacidad de interoperabilidad, permitiendo la integracion
y comparticion de informacion entre diversos sistemas y profesionales, con

el objetivo de mejorar la coordinacién y continuidad en la atencion médica.

Entre las caracteristicas distintivas del HCE se encuentra su
capacidad para ofrecer un registro completo y detallado de la historia médica
de los pacientes, incluyendo tratamientos previos, resultados de pruebas,
alergias y medicamentos actuales. Este enfoque exhaustivo contribuye a una
toma de decisiones clinicas mas informada, mejorando la calidad global de
la atencion médica. Asimismo, el HCE incorpora medidas robustas de
seguridad y privacidad, como controles de acceso y encriptacion de datos,

para proteger la confidencialidad de la informacion del paciente.

En términos de ventajas, el HCE se destaca por su capacidad para mejorar
la eficiencia en los procesos administrativos y reducir el tiempo dedicado a
la busqueda de informacién, lo que impacta positivamente en la
productividad del personal médico. Ademas, contribuye a la reduccion de
errores asociados con la interpretaciéon de informacién manuscrita y la
pérdida de documentos fisicos. En el &mbito financiero, la adopcién del HCE
puede traducirse en ahorros significativos al eliminar la necesidad de
almacenar grandes cantidades de registros en papel, liberando espacio y

reduciendo costos operativos.

No obstante, es importante reconocer algunas desventajas asociadas
con la implementacion del HCE. En primer lugar, se destaca el costo inicial
y los gastos continuos de mantenimiento, que pueden representar una
barrera financiera para algunas instituciones de salud. Ademas, la

resistencia al cambio por parte de algunos profesionales de la salud,
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acostumbrados a métodos tradicionales de registro, puede presentar un
desafio en la transicion hacia sistemas electronicos. Se subraya también la
importancia de abordar problemas potenciales como la falta de estandares
comunes que puedan dificultar la interoperabilidad entre diferentes sistemas
de HCE. A su vez, se reconoce el riesgo inherente de violaciones de datos y
accesos no autorizados, lo que podria comprometer la privacidad de la
informacion del paciente. Finalmente, la posibilidad de problemas técnicos,
como fallos en el sistema o dificultades de conectividad, podria afectar la
disponibilidad y accesibilidad de la informacion, resaltando la importancia de

un solido soporte técnico.

Se define como notificaciones a los mensajes o avisos dirigidos a los
usuarios del sistema con el proposito de mantenerlos informados acerca de
eventos especificos, actualizaciones o actividades relevantes. Estos
mensajes pueden adoptar diversas formas, como presentaciones visuales,
auditivas u otros medios, y su funcion principal es proporcionar a los usuarios
informacion crucial sin que sea necesario que tomen medidas de manera

inmediata.

En el contexto hospitalario, por ejemplo, un usuario del sistema de
referencias puede recibir notificaciones que le informen sobre la
disponibilidad de nuevos resultados de exdmenes, modificaciones en la
programacién de citas médicas o actualizaciones relacionadas con los

procedimientos de atencion externa.

Se conceptualizan las alertas como mensajes especialmente
disefiados para captar de inmediato la atencién del usuario ante situaciones
criticas, eventos urgentes o condiciones que demandan una respuesta
inmediata. A diferencia de las notificaciones, las alertas se emplean para
sefalar problemas o emergencias que requieren una accion rapida por parte

del usuario.

En el ambito hospitalario, un ejemplo de alerta podria ser generada
para informar a los usuarios acerca de cambios inesperados en la
disponibilidad de servicios, interrupciones en el sistema de referencia o

situaciones que afecten directamente la calidad de servicio. En estos casos,

28



se hace imperativo que los usuarios actuen de manera urgente para abordar

la situacion y mitigar sus posibles impactos.

La capacitacion del personal, en el contexto de la investigacion sobre
la calidad de servicio y satisfaccion de usuarios en el sistema de referencias
de consulta externa de un hospital nacional de Lima en 2023, se define como
un proceso metddico orientado a la adquisicion, desarrollo y
perfeccionamiento de habilidades, conocimientos y competencias por parte

del personal encargado de prestar servicios en el mencionado sistema.

Este concepto abarca un enfoque comprehensivo que trasciende la
simple transferencia de informacion; constituye un procedimiento continto
destinado a fortalecer las aptitudes técnicas, habilidades interpersonales y
conocimientos especificos necesarios para proporcionar un servicio de alta
calidad. En el ambito hospitalario, la capacitacion del personal involucra
aspectos técnicos médicos, destrezas de comunicacion efectiva con los
usuarios y una comprension profunda de los procedimientos y protocolos

asociados al sistema de referencias de consulta externa.

El propésito de la capacitacion del personal es asegurar que los
profesionales de la salud estén actualizados respecto a las mejores
practicas, procedimientos actualizados y tecnologias emergentes que
puedan incidir en la calidad de servicio y, por consiguiente, en la satisfaccion
de los usuarios. Ademas, en el contexto de esta investigacion, la
capacitacion del personal puede vincularse directamente a la mejora de la
calidad de servicio en el sistema de referencias, dado que un personal
debidamente capacitado puede influir positivamente en la eficiencia,

precision y amabilidad en la atencién a los usuarios.

El cumplimiento normativo denota el nivel en que una entidad,
organizacién o sistema adhiere y sigue las leyes, regulaciones, normativas y
estandares relevantes a su industria o area de operacion. Este concepto
implica que la entidad, independientemente de si se trata de una empresa,
institucion u otra entidad, tiene la responsabilidad de estar familiarizada y

cumplir con las leyes y normativas que le son aplicables.
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Asimismo, se espera que la entidad establezca y ejecute politicas,
procedimientos y practicas operativas en conformidad con las normativas
vigentes. Este proceso puede comprender la implementacion de protocolos
para la atencion meédica, gestidbn de registros de pacientes, asi como
medidas de privacidad y confidencialidad de la informacion, entre otros

aspectos relevantes.

El cumplimiento normativo también demanda un monitoreo y
evaluacion continuos, asegurandose de que las politicas y practicas
implementadas estén alineadas con las normativas actuales. Este proceso
puede incluir auditorias internas, revisiones periddicas y ajustes de

procedimientos conforme a los cambios normativos

En situaciones donde se identifiquen desviaciones o incumplimientos,
la entidad debe adoptar medidas correctivas inmediatas y establecer
procesos para prevenir futuras infracciones. Este enfoque garantiza que la
entidad se adapte de forma continua a los cambios normativos y mantenga

un estandar constante de cumplimiento.

En el contexto especifico del sistema de referencias de consulta
externa, la mejora continua se traduce en la definicion de objetivos claros y
medibles, los cuales deben estar fundamentados en los resultados obtenidos
de la evaluacion inicial. La implementacion de indicadores clave de
rendimiento (KPI) se erige como una herramienta esencial para medir el
progreso hacia estos objetivos, facilitando una evaluacion cuantitativa del
rendimiento del sistema en términos de calidad de servicio y satisfaccion del

usuario.

La implementacion de mejoras no debe representar una interrupcion
significativa en las operaciones diarias del sistema de referencias de
consulta externa. En este sentido, la introduccién de cambios graduales se
presenta como una estrategia viable. Es imperativo garantizar que el
personal reciba una capacitacion adecuada para la adopcion de nuevas
practicas y procedimientos, asegurando asi la transicion sin contratiempos

hacia un servicio de mayor calidad.
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La participacion activa de los usuarios se considera un componente
crucial en el proceso de mejora continua. Para ello, se fomenta la
recopilacion constante de retroalimentacion por parte de los usuarios a lo
largo de todo el proceso. Se proponen métodos como encuestas y grupos
focales para obtener informacidn directa sobre la experiencia y las
expectativas de los usuarios, promoviendo asi una colaboracion estrecha

entre la institucion y quienes hacen uso del sistema de referencias.

Un aspecto vital de la mejora continua es el establecimiento de un
sistema robusto de monitoreo continuo. Este mecanismo permite evaluar el
impacto de los cambios implementados de manera periédica. La revision
constante de los indicadores de rendimiento posibilita ajustar estrategias
segun sea necesario, asegurando asi que la institucion se adapte de manera
eficiente a las dinAmicas cambiantes y mantenga una mejora constante en

la calidad de servicio.

La conclusion efectiva del ciclo de mejora continua implica cerrar el
bucle con la recopilacion adicional de retroalimentacion por parte de los
usuarios respecto a los cambios implementados. Esta informacién adicional
se utiliza para realizar ajustes adicionales, asegurando que la institucion se
adapte de manera continua a las necesidades y expectativas de los usuarios
en el contexto del sistema de referencias de consulta externa de un hospital
nacional. La mejora continua, en este contexto, refleja un compromiso
constante con la excelencia y una adaptacién continua a las demandas

cambiantes del entorno.

Abadh destaca que la satisfaccidn del cliente facilita la comunicacién
directa de las necesidades de los clientes a los vendedores. Este factor
resulta de gran importancia, ya que permite identificar tanto las fortalezas
como las debilidades del negocio. De este modo, los empresarios pueden
comprender con claridad sus puntos fuertes y areas de mejora, lo que les
permite tomar decisiones que impulsen el progreso. Ademas, la satisfaccion
del cliente también contribuye a asignar recursos para futuras mejoras o para

garantizar su satisfaccion en caso de problemas (p. 10).
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Ademas, Veyrat (2016) sefiala que la gestion de la calidad del servicio
comprende diversas practicas que involucran sistemas de mantenimiento y
seguimiento de objetivos a largo plazo en relacibn con los servicios
proporcionados a los clientes. Estos métodos buscan monitorear el progreso

y evaluar la eficacia de manera continua (s.p.).

En esta perspectiva, Karki (2022) destaca que el concepto de servicio
de calidad se erige como una inquietud de gran relevancia para diversas
organizaciones, y su alcance ha sido objeto de mdltiples interpretaciones. Al
remontarse a una de las definiciones mas antiguas proporcionadas por la
Asociacion Americana de Marketing, se define el servicio de calidad como
"actividades, beneficios o0 satisfacciones ofrecidas para la venta o
proporcionadas en relacion con la venta de bienes" (p. 13). Este matiz
histérico resalta la evolucién y la complejidad intrinseca al concepto,
subrayando la diversidad de enfoques que coexisten en la conceptualizacién

de la calidad del servicio en el ambito empresarial.

En la teoria expuesta por Duah (2016), se plantea que los clientes
podrian evaluar la calidad como "baja" si el rendimiento no satisface sus
expectativas, mientras que la percibirian como "alta" si el rendimiento supera
dichas expectativas. Para cerrar esta brecha, se requeriria alinear las
expectativas con lo que el cliente recibe o mejorar la percepciéon de lo que
verdaderamente ha obtenido (p. 16).

Asimismo, la satisfaccion del usuario es un componente crucial para
mantener relaciones duraderas con los clientes y refleja el cumplimiento de
expectativas (Kumar et al., 2018). Métodos como encuestas, analisis de
comentarios y plataformas de resefias proporcionan informacién valiosa para
identificar areas de mejora y comprender la experiencia del usuario
(Beheshtinia y Azad, 2019). La satisfaccion del usuario abarca aspectos
como la usabilidad, la confiabilidad y la capacidad de respuesta a las
necesidades de los clientes (Kumar et al., 2018). Una alta satisfaccién indica
la calidad de los productos o servicios y la capacidad de la empresa para
satisfacer las necesidades de sus clientes, mientras que una baja
satisfaccion puede llevar a la pérdida de clientes y dafar la reputacion de la

marca (Kumar et al., 2018).
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Segun Duah (2016), es fundamental comprender el concepto de
'satisfaccion del cliente' para establecer su relacion con la prestacion de
calidad del servicio. Esta expresion no se limita Unicamente a la satisfaccion
simple de un cliente, sino que es bastante compleja. Se utiliza con mayor
frecuencia en el entorno empresarial y comercial. En este contexto, describe
la evaluacion de los productos y servicios ofrecidos por una empresa para
cumplir con las expectativas de sus clientes. Por consiguiente, para ciertas
personas, esto puede ser considerado como un indicador crucial del

rendimiento de la empresa (p. 16).

Fida (2020) resalta la indiscutible importancia de la satisfaccién y
lealtad de los clientes. Subraya que retener a los clientes es
significativamente mas valioso que adquirir nuevos. En consecuencia, es
fundamental para una organizacion mantener a sus clientes actuales. Por
ende, la empresa debe identificar lo que satisface al cliente y asegurarse de

proporcionarlo para garantizar su felicidad (p. 20).

Adicionalmente, segun lo sefialado por Pase (2021), la satisfacciéon
de un cliente puede ser interpretada desde diversas perspectivas. Por
ejemplo, representa un concepto comunicativo que detalla como los
productos o servicios de una empresa cumplen o exceden las expectativas
de sus clientes. Frecuentemente se define como el proceso de atender las
necesidades, deseos y requerimientos del cliente durante la vida atil de un

producto o servicio (p. 20).

Segun la vision de Pereira, Salgueiro y Rita (2016), coinciden en que
la satisfaccion del cliente se deriva de las vivencias que experimenta el
cliente a lo largo del proceso de compra, desempefiando un papel
fundamental al influir en las acciones futuras de los clientes, como la

posibilidad de recompra en linea y la fidelizacion a la organizacion (s.p.).

De acuerdo con la perspectiva de Bibek (2022), la satisfaccion del
cliente se logra al satisfacer las expectativas del huésped y ofrecer servicios
de mayor calidad en comparacion con los competidores. Esta estrategia
proporciona una ventaja competitiva que contribuye al aumento de los

ingresos de la organizacion (p. 14).
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Segun lo expuesto por Rasis (2018), la satisfaccion del cliente
generalmente se ve influenciada por el conjunto de circunstancias que
rodean el proceso, es decir, tanto antes, durante como después del

tratamiento (p. 36).

Ademas, Raina (2019) sefialaron la importancia de desarrollar y
comprender la experiencia del cliente como un elemento crucial para ofrecer
servicios de excelencia a los clientes, asi como para alcanzar su satisfaccion

y fidelizacion (p. 2).

Adicionalmente de lo anteriormente mencionado, Muwatiningsih
(2019) respaldd la conexidn positiva entre la experiencia del cliente y su
satisfaccion. Esto se refleja en la creacion de una experiencia favorable para

el cliente, lo cual tiende a aumentar la satisfaccion entre los clientes (s.p.).

En este mismo sentido, de acuerdo a, con Rubera y Kirca (2017), se
ha descrito en la literatura que la satisfaccién del cliente se considera un
recurso valioso en el ambito del mercado, influyendo en la eficiencia y
efectividad de la gestion de los recursos empresariales y en el mejoramiento

del rendimiento de la empresa (s.p.).

En este sentido, lzquierdo (2021) sefiala que la percepcion de la
calidad de servicio se va moldeando en la mente de los consumidores o
usuarios, adaptandose a distintos contextos y circunstancias del servicio. Su
enfoque radica en cubrir la satisfaccion de las necesidades de los clientes o

superar sus expectativas (p. 2).

De lo anteriormente mencionado, Gaffar et. al (2018) indican que la
calidad de servicio esta estrechamente ligada con la satisfaccion del cliente,
en otras palabras, si los usuarios perciben servicios de calidad, estos
estarian mas satisfechos. En consecuencia, habria la posibilidad que el
usuario o consumidor del servicio de volver a consumir el servicio y generar
transacciones con la organizacibn que presta el servicio. Asimismo,
mediante las recomendaciones que brindaria el usuario, la organizacion
podria mejorar al brindar el servicio mejorando la imagen (p. 20).

Evidentemente, esto refleja una oportunidad para las organizaciones de
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fidelizar a sus clientes y de mejorar su imagen corporativa frente a un

mercado competitivo.

Con la globalizacion surgieron cambios de paradigmas en nuestra
sociedad, asi como también, el concepto de competitividad es una exigencia
a nivel de empresa y a nivel de pais. La calidad de servicio, actualmente, se
ha convertido para las organizaciones de indoles publico y privado un factor
valorado. Mientras que, en la realidad peruana, el brindar un servicio se da
de forma discriminatoria en algunos distritos o por una pésima atencion y es
por ello que, existe una cierta desconfianza por parte de los clientes frente a
las organizaciones que brindan servicios (Park et. al, 2018). A pesar de que,
la Secretaria de Gestidon publica del Estado Peruano (2020) dictamind y
propuso una serie de refuerzos articulados para garantizar calidad en los

servicios brindados.

De lo mencionado, se debe resaltar la importancia de la evaluacion y
la calidad de los servicios brindados por las organizaciones. Y justamente
esto, no es regulado cabal o imparcialmente por las entidades reguladoras
del Estado.

Para lograr brindar un mejor servicio de calidad es necesario la
realizacion de un andlisis de factores o dimensiones que estan involucradas,
como, por ejemplo: la fiabilidad, tangibilidad, seguridad, capacidad de
respuesta o la empatia que perciben los usuarios o cliente del servicio

brindado.

Existen distintos conceptos acerca de la tangibilidad en torno a la
calidad de servicio, por ejemplo, Nishizawa (2014) considera que existe una
cierta preocupacion por lo material, por ejemplo, el cdmo o qué recursos es
necesario para brindar una calidad en el servicio hacia los usuarios que lo
desean adquirir. Ademas, es de suma relevancia tener en consideracion las
expectativas que los usuarios tengan respecto al servicio brindado (como se
cita en Flores, 2018, p. 26). En contraste, Clemenza, Gotera y Araujo (2010)
sostienen que se refiere a todos los elementos tangibles y visibles que los
usuarios de un servicio pueden percibir a primera instancia (como se

menciona en Bobadilla, 2020, p. 46).
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Contrariamente, Clemenza, Gotera y Araujo (2010) argumentan que
el concepto de calidad de servicio engloba todos los elementos externos y
tangibles que los usuarios de un servicio pueden percibir en una primera
instancia. Esto incluye aspectos como la apariencia de las instalaciones
fisicas, la calidad de los materiales utilizados, el estado de los equipos y la

impresion general que transmite el personal.

En el contexto previamente expuesto, Hoffman y Bateson (2012)
enfatizan la relevancia de la tangibilidad, la cual es evaluada por el cliente
en funcion de la capacidad de la organizacién para gestionar de manera
efectiva sus elementos tangibles (conforme se menciona en Palomino, 2018,
p.20). De acuerdo con estos autores, la percepcion tangible por parte del
cliente se convierte en un factor crucial para la evaluacion de la calidad de
servicio, destacando la importancia de la gestion competente de los aspectos
fisicos y palpables que influyen en la experiencia del cliente.

Segun las afirmaciones de Hoffman y Bateson (2012), la dimension
de tangibilidad dentro del servicio es objeto de evaluacion por parte del
cliente, y esta evaluacion esta vinculada a la capacidad de la organizacion
para gestionar de manera adecuada los aspectos fisicos asociados. Dichos
aspectos comprenden una variedad de elementos, tal como se detalla en la

investigacién de Palomino (2018, p.20).

Desde la perspectiva de Clemenza et. al (2010) indican que la
fiabilidad representa la capacidad que posee una organizacion de realizar
sus acciones con eficiencia y eficacia, lo cual se ve reflejado en la parte
operativa mediante el personal desde el primer momento de su desempefio
en la entidad (Bobadilla, 2020, p. 47). Ademas, el objetivo de fiabilidad en
una organizacion es generar alto nivel en confianza entre la organizacion y
el cliente (como se cita en Moreno, 2021, p. 47). Ademas, demuestra la
capacidad del personal de la organizacion en la realizacién de las acciones

con eficiencia y eficacia en el desempenio.

Por otro lado, Flores (2018) consideran a dos factores que son claves
para medir la eficiencia y eficacia de un servicio brindado, se debe entender

por eficiencia como el tiempo adecuado y teniendo en cuenta los materiales
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necesarios al momento de brindar el servicio, y eficacia se refiere es la
obtencién neta del servicio que ha adquirido el usuario. Ademas, recalco que
estos servicios que se brinda deban cumplir con las expectativas de los

clientes (p.26).

En el contexto de las bases tedricas de la presente tesis, se destaca
la perspectiva de Claudio (2023), quien comparte la idea de que la fiabilidad
en el servicio implica asegurar que los requerimientos del cliente o usuario
sean recibidos de manera precisa y sin la presencia de errores (p. 26). Este
enfoque resalta la importancia de garantizar la correcta transmision y
recepcion de las expectativas o necesidades de los usuarios, subrayando la
relevancia de la fiabilidad como un componente fundamental en la oferta de

servicios de calidad.

En palabras de, Claudio y Sanchez (2023) indican que la seguridad
implica generar un ambiente donde el cliente se sienta protegido en la tienda,
es decir, inspirar confianza a través del trato ofrecido por los empleados, asi
como las transacciones que realiza para la adquisicion del producto o
servicio (p. 26). Mientras que, desde la perspectiva de la organizacion,
Victoria (2023) considera que la garantia es una competencia (conocimiento
y habilidad) de la empresa, asi también, la amabilidad y seguridad que
ofrecen a sus clientes. Esto demuestra el desempefio de los servicios
ofrecidos por la empresa (p. 60).

Ademas, las organizaciones pueden considerar las opiniones de sus
clientes y de alguna forma realizar una busqueda para que los clientes
formen parte o integrarlos (como se cita en Bobadilla, 2020, p.20). En este
mismo sentido, Victoria (2023) consideran que la empatia es aquella
capacidad de experimentacion de sentimientos de otros como propios,
desde una perspectiva empresarial, se puede decir que si ho se usa la
empatia podrian perder a un cliente. Como tal, las empresas empéticas
deben entender que los usuarios y la forma como hayan percibido la
respuesta frente a sus necesidades puede influir en la experiencia de otros

clientes o usuarios (p. 60)
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Este término, segun, Borda (2018) expresa que la satisfaccion se
entiende como aquella evaluacion que es realizado por el cliente respecto a
algun servicio y esto va a depender de coémo el servicio ha sido percibido
sobre sus necesidades y necesidades y expectativas (p.34). En este mismo
sentido, Moyano et. al (2011) manifestaron que satisfaccion que el usuario
percibe cuando lo adquirido cumple con sus exigencias y también cdmo es
la apreciacion por parte de estos hacia el servicio (como se cita en De la
Cruz, 2018, p. 23). Por lo tanto, Calle (2018) pone en relevancia que las
organizaciones no solo deben considerar la buena imagen publicitariamente,
sino que, debe ser de calidad para atraer potenciales clientes mediante una
respuesta oportuna ante sus necesidades y expectativas, ya que, la opinién
de un cliente respecto al servicio podria alterar una experiencia, satisfactoria
o insatisfactoria, en un determinado momento. Y a largo plazo, la posibilidad

de tener clientes o usuarios potenciales mermaria (p. 30).

A pesar de que haya diversas interpretaciones sobre un término, los
otros autores presentan una vision generalizada, esto es, es que un cliente

estara satisfecho si se le cumplen sus expectativas.

Desde el panorama de Ramirez (2018) considera que, Si una
organizaciéon logra la satisfaccion de sus usuarios, pueden percibir dos
beneficios que resaltarian la importancia de lograr una satisfaccion del
cliente: el primer beneficio se refiere a que, si un cliente esté satisfecho, este
puede volver a solicitar el mismo servicio; el segundo beneficio se representa

mediante la experiencia percibida divulgada por el usuario o cliente (p. 21).

Los niveles de satisfaccion, segun lo definido por Ramirez (2018), se
refieren al grado de consentimiento que experimenta un individuo al
momento de adquirir o utilizar un servicio especifico. En términos mas
simples, cuanto mayor sea el nivel de satisfaccion experimentado, mayores
son las probabilidades de que el usuario o cliente vuelva a optar por adquirir
dicho servicio (Ramirez, 2018, p. 20). Este concepto destaca la importancia
de la satisfaccion del cliente como un factor determinante en la repeticion y
preferencia del uso de servicios, subrayando la relacion directa entre la
percepcion positiva del servicio y la intencion de retorno por parte del

usuario.
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La calidad funcional se puede considerar calidad de beneficio de la
atencién percibida, esto se refleja en la experiencia de usuario durante el
transcurso de desarrollo del servicio (Bustamante, 2020, p. 22). Mientras
que, Santos (2017) indica que el concepto lo orienta a la forma en como el
cliente es atendido por la organizacion durante el desarrollo del servicio
brindado (p. 22). Otra interpretacion, aunque no ajeno al sentido conceptual
de los otros usuarios lo manifiesta, Carrasco (2019), quien considera como
un criterio del cliente que se relaciona con su preferencia o el grado de

excelencia del beneficio del servicio (p. 17).

De acuerdo con las aportaciones de Espinoza (2020), se destaca la
significativa influencia que el valor percibido por parte del usuario ejerce en
la capacidad predictiva de su participacion futura al volver a adquirir el
servicio. El autor subraya este aspecto al considerar que el valor percibido
no solo incide en la satisfaccion inmediata, sino que también actlia como un
indicador crucial para anticipar las decisiones del usuario en términos de

fidelizacion, como se sefiala en su trabajo (p. 10).

Complementando con lo anterior, desde el punto de vista de Ventura
(2020) manifiesta que el valor percibido considera 2 componentes, tales son:
los costos que se perciben y los beneficios. Y, ademas, sostiene que las
interacciones entre los usuarios influyen en los comportamientos o actitudes

de los otros usuarios (p. 29).

Si las empresas considerasen, segin Sharmay Klein (2020) sefialan
que realmente importante al valor percibido por el cliente y también la
participacion de estos como consumidores del servicio en las decisiones
gerenciales podrian no solo convertir a los que no clientes a usuarios
potenciales sino también podrian mantenerlos fidelizados al servicio

brindado por la organizacion (p. 52).

Asimismo, Islam (2021) manifiesta que la confianza se construye a
partir de los diferentes elementos como la reputacion de la marca o laimagen
de la organizacion, dado que, los clientes confian en la calidad de las
empresas, asi como también, en el servicio al cliente y el cumplimiento

normativo de la organizacién, la experiencia previa percibida por el cliente es
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considerado un factor imprescindible que afecta al grado de confianza que
tiene un usuario o cliente frente a una organizacion. Puesto que, las futuras
interacciones del usuario o cliente son producto de las experiencias
positivas, ademas, la comunicacion efectiva entre el cliente o usuario juega
un papel significante en la transmision de informacion clara y transparente

respecto al servicio brindado (p. 22).

Segun, Saenz (2019) son considerar “esperanzas” que tiene los
clientes o usuarios del servicio por lograr conseguir un beneficio o atender
su necesidad mediante el servicio, estas expectativas se producen por cuatro
0 mas situaciones: los beneficios prometidos por las organizaciones a sus
clientes al brindar el servicio, las experiencias de usuarios anteriormente,

opiniones de otros usuarios sobre la experiencia sobre el servicio (p. 29).

El modelo Servqual es un marco teo6rico que se utilizar4d para
dimensionar las dimensiones de la variable inicial, abarca varias facetas,
asimismo, al demostrar su aptitud para buscar soluciones oportunas, los
participantes de la organizacién han demostrado su capacidad de respuesta,
tal como lo definen Raziei et al. (2018) como la aptitud para buscar
rapidamente las inquietudes de los usuarios y proporcionar soluciones a
cualquier problema o incertidumbre. A pesar de que algunos usuarios se
sienten descontentos por tener que esperar un determinado periodo, Urriago
(2014) destaca la eficiencia de los participantes a la hora de resolver sus

problemas.

Uno de los fines primordiales es identificar las principales razones
detras de la elevada insatisfaccion de los usuarios externos fue el objetivo
de nuestro estudio, realizado utilizando el estandar MINSA 2018 para
evaluar la satisfaccion del paciente. Para ello se publico el estandar de
técnicas de evaluacion de la satisfaccion del paciente. El rango de aplicacion
de esta norma abarca todas las instalaciones del MINSA a nivel nacional.
Las variables de calidad del servicio, o las percepciones (P) y expectativas
(E) de los usuarios externos, respectivamente, fueron evaluadas mediante
un analisis normativo conocido como SERVQUAL (Calidad del Servicio).
Con esta comparacion se desarrollaran los indicadores de calidad del

servicio para comparar E y P de los usuarios. Se identifican cinco
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dimensiones: a. Fiabilidad, b. Empatia, c. Seguridad, d. Capacidad de

respuesta. e. Aspectos tangibles

La implementacion del SRCE propone la mejora de los
procedimientos en la derivacion de pacientes con el aporte de las TIC, el
inicio de nuevos procedimientos en el Sistema de Referencia para consulta
externa, nuevos escenarios para la atencion de pacientes con potencial para
obtener una derivacion en menor tiempo, y, en consecuencia, evitar la

subutilizacién de esfuerzos y recursos.

Segun Ganga et al. (2019) sefialan que hacer coincidir las expectativas del
cliente con su experiencia de calidad del servicio es el primer factor crucial a
considerar. Esta comparacion conduce luego a una evaluacion integral, que
juzga su percepcién de la “calidad del servicio” brindada por el proveedor de
servicios. En relacion con el aumento de la probabilidad de resultados
excelentes y la disminucion de resultados desfavorables, satisfacer las
expectativas del usuario juega un papel crucial en la provision de beneficios,
como sugiere Suarez (2019). El nivel de satisfaccion del servicio es un factor

determinante en este sentido.

Para mantener la satisfaccion de los clientes y usuarios, Cuba (2022)
cree firmemente que la clave de un servicio de calidad esté en la atencion
brindada por el personal. Para que los clientes realmente deseen un servicio,
éste debe percibirlo como una necesidad necesaria. Posteriormente, el
servicio debe ajustarse al método de prestacion establecido y distribuirse

eficientemente para garantizar la satisfaccion general.

Segun Urriago (2014) define que la seguridad tiende a generar
confianza y aseguramiento en la calidad de lo ofrecido es esencial para
satisfacer las expectativas del cliente. Maghsoodia (2019) afirma ademas
gue esta tercera dimension influye de la perspectiva del cliente sobre la
calidad del servicio prestado. Cumbal y Arias (2019) indican que el nivel de
seguridad ofrecido se correlaciona directamente con la percepcion de
calidad del cliente.

Segun Urriago (2014) indica que los usuarios requieren de un tipo de

comprension que considere sus emociones y cumpla con sus expectativas,
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lo cual se puede lograr a través de la empatia. Yadollahia (2018) sugiere que
la empatia se puede desarrollar brindando un servicio personalizado que
satisfaga las necesidades Unicas de los usuarios individuales.

La infraestructura y apariencia fisica ofrecida a los clientes, usuarios
0 publico es el quinto factor crucial. Segun Zeithaml et al. (2009) sefalan que
hay una agrupacion de objetos fisicos que las personas reciben como
esenciales para la prestacion exitosa del servicio. Estos elementos
contribuyen significativamente a la eficiencia y eficacia del servicio, y también
ayudan a aumentar la experiencia de los usuarios para hacerla mas

placentera y comoda.

La satisfaccion del usuario es el segundo factor a considerar, segun
Carbajal (2017) es una percepcion que la persona expresa a través de sus
respuestas reflexivas, tangibles y sensoriales al completar una solicitud.
(Hernandez P., 2011). El nivel de satisfaccion del paciente esta determinado
por sus experiencias con la atencion, los efectos de sus mejoras constantes
y su nivel de aporte en el area de salud (Larson et al., 2019). Una aplicacion
metodoldgica es bastante significativa, y dentro de sus recomendaciones y
propuestas, es factible su adopcion en los establecimientos de salud

nacionales.

La Satisfaccion Global se conceptualiza como la evaluacién completa
y subjetiva que realiza un individuo con respecto a su experiencia global en
relacion con un producto, servicio o situacion especifica. En el contexto de
la atencién médica, especialmente en tu investigacion sobre el sistema de
referencias de consulta externa de un hospital, la Satisfaccién Global refleja
la vision general que los usuarios tienen sobre el conjunto de servicios
proporcionados, la calidad de la atencién médica, la eficiencia del sistema y

otros aspectos relevantes.

Esta medida tiene como propdsito principal capturar la impresion
general del usuario después de haber experimentado diversos aspectos del
servicio de salud. La Satisfaccion Global se considera valiosa debido a su
capacidad para resumir de manera integral la percepcién del usuario,

teniendo en cuenta multiples dimensiones y experiencias. Ademas, se
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posiciona como un indicador crucial para evaluar el éxito general de un

servicio o programa en el @mbito de la atencion médica.

En este contexto especifico, la Satisfaccion Global se convierte en un
punto de referencia esencial para comprender como los usuarios perciben y
valoran la atencion médica ofrecida, proporcionando una perspectiva
holistica que abarca desde la calidad de los servicios hasta la eficiencia del
sistema, lo que resulta fundamental para mejorar y optimizar la prestacion

de servicios de salud.

La Satisfaccion con la Atencion Médica se caracteriza por el nivel de
complacencia y aprobacion que experimenta un individuo en relacién con los
cuidados y servicios médicos que ha recibido. Este concepto abarca la
evaluacion subjetiva que los usuarios realizan sobre diversos aspectos de la
atencion proporcionada por los profesionales de la salud. Incluye elementos
cruciales, como la percepcion de la competencia y empatia del personal
médico, la claridad de la informacién suministrada, el respeto a la dignidad
del paciente y otros factores asociados con la experiencia global de recibir

atencion médica.

La Satisfaccion con la Atencion Médica desempefia un papel
fundamental al proporcionar una comprension profunda de como los
usuarios valoran la calidad de los servicios de salud. Este concepto sirve
como indicador clave para evaluar la efectividad y la eficiencia de la atencion
médica. La retroalimentacion proporcionada por la satisfaccion del usuario
no solo revela la percepcion sobre la competencia clinica, sino también sobre

la calidad de la comunicacion, la empatia y el respeto hacia el paciente.

En Ultima instancia, la Satisfaccién con la Atencion Médica no solo
sirve como un medidor de la experiencia del usuario, sino que también ofrece
informacion valiosa para implementar mejoras significativas y optimizar la
entrega de servicios de salud, contribuyendo asi a una atencion médica mas

efectiva y centrada en las necesidades del paciente.

La Interaccién y Conexioén con el Personal Médico abarca, ademas, la
manera en que los usuarios perciben la disposicion del personal para

abordar sus preguntas, explicar diagnosticos y tratamientos, asi como
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ofrecer apoyo emocional cuando se requiere. En pocas palabras, este
concepto destaca la relevancia de establecer una comunicacion abierta,
comprensiva y respetuosa entre los profesionales de la salud y los usuarios,
lo cual contribuye a crear una experiencia de atencion médica mas positiva

y satisfactoria.

Accesibilidad y Disponibilidad se refiere a la facilidad con la que los
usuarios pueden acceder a los servicios de atencion médica y a la presencia
de estos servicios en distintos momentos Yy situaciones. En el ambito de la
atencién médica, este concepto engloba la disponibilidad fisica y temporal
de los servicios, considerando aspectos como la programacion de citas, la
proximidad geografica de los centros de atencion, la flexibilidad de horarios
y la eficacia en la gestibn de consultas. Ademas, abarca la prontitud y
conveniencia con las que los usuarios pueden hacer uso de los servicios de
salud, contemplando factores como la atencion a urgencias, la disponibilidad
de servicios en diferentes momentos del dia y de la semana, asi como la
facilidad para agendar consultas de manera rapida y eficiente. En sintesis,
el concepto de Accesibilidad y Disponibilidad procura asegurar que los
servicios de atencion médica estén facilmente accesibles y disponibles para
satisfacer las necesidades de los usuarios en diversos aspectos,
contribuyendo de esta manera a una experiencia de atencién mas efectiva y

conveniente.

Resolucién de Problemas y Manejo de Quejas se refiere a la habilidad
y eficacia del personal de atencion médica para enfrentar y resolver cualquier
problema o inquietud expresada por los usuarios, asi como para gestionar
de manera adecuada las quejas o sugerencias que puedan surgir durante el
proceso de atencion. Este concepto implica la capacidad de identificar,
analizar y solucionar de manera eficiente los problemas que puedan surgir
en la prestacion de servicios de salud. Ademas, incluye la competencia para
responder de manera efectiva a las quejas de los usuarios, asegurando una
atencion apropiada a sus inquietudes y, cuando sea posible, implementando
medidas correctivas para mejorar la calidad de los servicios. La Resolucién

de Problemas y Manejo de Quejas tiene como objetivo garantizar una
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atencion medica receptiva a las necesidades y expectativas de los usuarios,

fomentando la mejora continua y la satisfaccion del paciente.

El Tiempo de Espera hace referencia al periodo que los usuarios
destinan a esperar para recibir un servicio especifico dentro del ambito de la
atenciéon médica. Este concepto engloba el lapso que transcurre desde la
llegada del usuario al centro de atencion hasta que efectivamente obtiene el
servicio requerido, ya sea una consulta médica, pruebas diagnosticas u otros
procedimientos. La evaluacion del Tiempo de Espera considera aspectos
como la eficiencia en la gestidon de citas, la puntualidad en la atencién y la
percepcion del usuario acerca de la idoneidad del tiempo de espera en
relacion con sus necesidades y expectativas. Un Tiempo de Espera
adecuado resulta fundamental para asegurar una atencion médica eficaz y
satisfactoria, contribuyendo a la comodidad y a una experiencia positiva del

usuario durante el proceso de atencion.

Infraestructura y Entorno se refiere a la calidad y estado del entorno
fisico donde se lleva a cabo la prestacion de servicios de atencion medica.
Este concepto abarca tanto la estructura y equipamiento de las instalaciones
como la creacién de un ambiente que favorezca el bienestar del usuario. Las
Instalaciones comprenden aspectos como la idoneidad y mantenimiento de
los espacios fisicos, la disponibilidad y estado de los equipos médicos, asi
como la limpieza y seguridad de las instalaciones. Por otro lado, el Entorno
se refiere a la atmdsfera general del lugar, considerando elementos como la

iluminacion, la ventilacion, la comodidad y la privacidad.

La evaluacion de Infraestructura y Entorno tiene como obijetivo
asegurar que el entorno fisico en el que se proporciona la atencion médica
sea propicio para el bienestar del paciente, contribuyendo a una experiencia
positiva y segura. La calidad de estas dimensiones puede tener un impacto
significativo en la percepcién del usuario y su nivel de satisfaccion durante el

proceso de atencion médica.

Compasion y Atencion Personalizada hacen referencia a la aptitud del
personal de atencién médica para comprender y abordar las necesidades

emocionales, psicoldgicas y personales de los usuarios, ofreciendo un trato
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individualizado e inclusivo. La Compasion implica la capacidad de empatizar
con el paciente, manifestando comprension y sensibilidad hacia sus
emociones, inquietudes y experiencias. La Atencion Personalizada implica
proporcionar cuidado adaptado a las caracteristicas especificas de cada

individuo, considerando sus preferencias, valores y circunstancias unicas.

En conjunto, Compasién y Atencion Personalizada buscan establecer
una conexion humana entre el personal de atencion médica y los usuarios,
fomentando un entorno de confianzay respaldo. Este enfoque no se limita al
aspecto clinico, sino que también se centra en el bienestar emocional y la
experiencia individual del paciente, contribuyendo a una atencién médica

mas integral y satisfactoria.

El término Proceso de Referencia y Coordinacién de Servicios hace
referencia a la planificacion y gestion eficaz de la derivacién de pacientes
entre distintos servicios de atencion médica, asi como a la coordinacion
efectiva de los servicios proporcionados por diversos profesionales de la
salud. Este concepto implica asegurar una transicion sin problemas y
colaborativa entre varios niveles de atencidbn médica, especialidades o

departamentos dentro de un sistema de salud.

El Proceso de Referencia involucra la identificacion y derivacion
adecuada de pacientes a servicios especializados o a profesionales
especificos segun sus necesidades médicas. La Coordinacidén de Servicios
implica garantizar una comunicacion efectiva y una colaboracion fluida entre
los diversos profesionales y servicios que participan en el cuidado del

paciente.

En resumen, el propdsito del Proceso de Referencia y Coordinacion
de Servicios es optimizar la continuidad y calidad de la atencion médica,
facilitando la conexion eficiente entre distintos componentes del sistema de
salud para asegurar una atencién integral y bien coordinada para los

pacientes.

Confidencialidad y Privacidad hacen referencia a la salvaguarda de la
informacion médica y personal de los pacientes, asegurando que esta se

mantenga en total reserva y solo sea accesible por profesionales de la salud
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debidamente autorizados. El concepto de Confidencialidad implica que la
informacion confiada por los pacientes a los profesionales médicos se
maneja con discrecidén y no se divulga sin su consentimiento, garantizando

la privacidad de sus datos médicos y personales.

La Privacidad se relaciona con el derecho de los individuos a controlar
quién accede y como se comparte su informacion personal y médica. Esto
implica la implementacion de medidas y politicas que resguarden la
informacion contra accesos no autorizados, protegiendo tanto la identidad

como los detalles médicos de los pacientes.

En resumen, en el ambito de la atencibn médica, Confidencialidad y
Privacidad buscan preservar la integridad y seguridad de la informacion
confidencial de los pacientes, promoviendo la confianza y respeto por su

privacidad dentro del entorno de atencién médica.

La Usabilidad de la Plataforma de Referencia se refiere al grado en el
cual los usuarios, especialmente profesionales de la salud y personal
meédico, encuentran la interfaz y las funciones de la plataforma utilizada para
referir pacientes entre diferentes servicios o profesionales en el sistema de
atencién médica, de manera intuitiva, eficiente y accesible. Este concepto
abarca la experiencia global del usuario al interactuar con la plataforma,
considerando aspectos como la facilidad de navegacion, la claridad de las
instrucciones, la eficacia en la ejecucion de tareas y la capacidad de

adaptacion a las necesidades del usuario.

El objetivo de la Usabilidad de la Plataforma de Referencia es mejorar
la interaccion y el flujo de trabajo de los profesionales de la salud al utilizar
la plataforma de referencia, facilitando una transicion fluida y eficaz en la
derivacidn de pacientes entre distintos niveles de atencion médica o servicios
especializados. Una plataforma de facil uso puede contribuir a mejorar la
eficiencia del proceso de referencia y, por consiguiente, elevar la calidad

general de la atencion médica.

El término Acceso Rapido a Informacién en base a lo que se menciona
por un sistema de referencias externas en un hospital nacional se refiere a

la capacidad eficiente y veloz de los usuarios, incluyendo tanto a expertos
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dentro del tema de la salud como a los empleados que trabajan dentro del
sector administrativo, para obtener informacion relevante sobre los
pacientes. Este acceso rapido resulta esencial para agilizar los
procedimientos médicos logrando asi, una mejora en lo que respecta a la

eficiencia dentro de las decisiones clinicas que se dan en el centro de salud.

Esta rapidez en el acceso se caracteriza por una destacada velocidad
de budsqueda. El sistema facilita herramientas de blusqueda efectivas que
posibilitan a los usuarios encontrar rapidamente informacion especifica,
como historias clinicas, resultados de examenes o datos administrativos, en
cuestion de segundos. La interfaz del sistema se disefiara de manera
intuitiva para simplificar la navegacion, asegurando que cualquier paciente
gue esta considerado como usuario puedan tener el acceso necesario hacia

la informacién deseada con facilidad.

La flexibilidad es fundamental, permitiendo a que cualquiera de los
pacientes que esté registrado dentro del centro de salud, tenga la posibilidad
de poder acceder a los datos pertenecientes al mismo desde diversos
dispositivos, como computadoras de escritorio, tabletas o dispositivos
moviles. Ademas, toda la data que se presenta dentro de dicho sistema, se
gestiona o administra de forma l6gica y eficiente, con categorias claras que

facilitan la rdpida ubicacion de datos especificos.

El sistema proporcionard resimenes concisos de la informacién clave,
permitiendo a los usuarios obtener una visién general antes de profundizar
en detalles mas especificos. La importancia de acceder a datos en tiempo
real se enfatiza, asegurando gque la informacion esté actualizada y refleje con

precision el estado actual del paciente.

A pesar de la velocidad, la seguridad no se compromete. Se
implementan mecanismos de autenticacion seguros para garantizar que solo
los usuarios autorizados tengan acceso a informacién confidencial. En dltima
instancia, el Acceso Rapido a Informacion se vuelve un elemento crucial para
mejorar la eficiencia operativa y elevar la calidad de la atencion médica

proporcionada en el entorno hospitalario.
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El concepto de Precision de la Informacién en el contexto de un
sistema de referencias externas en un hospital nacional se refiere a la
habilidad de suministrar datos exactos y confiables acerca de los pacientes.
Es imperativo asegurar que la informacion sea precisay libre de errores, con
el proposito de respaldar decisiones médicas bien fundamentadas y

mantener la integridad de los registros clinicos.

Esta precision se evidencia en la correccion de los datos ofrecidos. El
disefio del sistema se orienta a garantizar que los usuarios, incluyendo
profesionales de la salud y personal administrativo, puedan confiar
plenamente en la veracidad de la informacién proporcionada. Esto abarca
desde historias clinicas hasta resultados de examenes y datos
administrativos, asegurando una representacion fidedigna del estado de

cada paciente.

La interfaz del sistema se configura de manera que facilite la entrada
de datos correctos y reduzca al minimo la posibilidad de errores. Se
establecen mecanismos de control de calidad para verificar la precision de

los datos ingresados, asegurando coherencia y eliminando inconsistencias.

La constante revision de la precision de la informacion se convierte en
una practica habitual. Esto involucra procesos de verificacién y validacion
para asegurar que los registros clinicos reflejen de manera fiel la realidad del
historial de salud de cada paciente. Cualquier discrepancia se aborda de

inmediato para preservar la integridad de la base de datos.

La precision se extiende a la actualizacién oportuna de la informacion.
El sistema debe reflejar los cambios en el estado de un paciente de manera
inmediata, asegurando que los profesionales de la salud cuenten con datos

precisos y actualizados al tomar decisiones clinicas.

A pesar de la busqueda de rapidez y eficiencia, la precisién de la
informacion no se sacrifica. La seguridad y proteccion de datos son
prioritarias, con implementacion de mecanismos solidos de autenticacion y
acceso para garantizar que solo usuarios autorizados manejen informacién

confidencial.
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En ultima instancia, la Precision de la Informacidén se erige como un
pilar esencial para respaldar la calidad de la atencion médica,
proporcionando a los usuarios una base fiable y precisa sobre la cual

fundamentar sus intervenciones y decisiones clinicas.

La idea de Coordinacién entre Departamentos en el contexto de un
sistema de referencias externas en un hospital nacional se refiere a la
habilidad para facilitar una comunicacion eficiente y colaboracion fluida entre
distintas areas y profesionales de la salud. Este proceso es fundamental para
asegurar una atenciéon médica completa y coordinada para los pacientes,
donde la informacion pertinente se comparte y se accede de manera eficaz

en todo el entorno hospitalario.

Esta coordinacién se evidencia en la promocién de una comunicacion
sin obstaculos entre diferentes departamentos. El disefio del sistema busca
permitir a profesionales de la salud, personal administrativo y otros
participantes relevantes compartir informacién de forma répida y precisa.
Esto incluye desde resultados de exdmenes hasta detalles sobre
tratamientos y planes de atencion, asegurando que cada departamento esté

al tanto de los aspectos criticos del cuidado del paciente.

La interoperabilidad del sistema se convierte en un componente clave
para la coordinacién. La capacidad de integrarse con varios sistemas y
plataformas utilizadas en distintos departamentos garantiza que la
informaciéon fluya sin problemas entre &reas como el laboratorio, la

radiologia, la farmacia y otros servicios clinicos.

La estructura del sistema se disefia para facilitar la ubicacion y
recuperacion de informacion especifica sobre pacientes, incluso cuando se
comparte entre diferentes departamentos. Esto no solo agiliza los procesos
administrativos, sino que también mejora la eficiencia en la toma de
decisiones médicas al asegurar que todos los profesionales tengan acceso

a la informacion mas reciente y relevante.

La revisibn y actualizacion constante de la informacion compartida se
convierten en practicas habituales. Los departamentos pueden realizar

seguimientos en tiempo real sobre cambios en el estado de los pacientes,
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actualizaciones de tratamientos y otros eventos cruciales, mejorando asi la

coordinacién y la continuidad del cuidado.

A pesar de la diversidad de funciones y especialidades entre los
departamentos, la coordinacion se logra al asegurar que todos los usuarios
del sistema puedan comprender y acceder a la informacion de manera
efectiva. Se implementan protocolos y estandares para garantizar la

consistencia en la entrada y el intercambio de datos.

En dltima instancia, la Coordinacién entre Departamentos emerge
como un componente esencial para optimizar la calidad de la atencién
meédica, fomentando una colaboracion sin fisuras entre los diferentes
servicios y contribuyendo a un enfoque integral en el tratamiento y la gestion
de los pacientes.

La nocion de Integracién con Otros Sistemas en el ambito de un
sistema de referencias externas en un hospital nacional se refiere a la
habilidad de conectar de manera eficiente y armoniosa dicho sistema con
diversas plataformas y sistemas utilizados en diferentes areas de la atencién
médica. Esta integracion es esencial para asegurar un flujo sin
complicaciones de informacion entre varias herramientas, contribuyendo asi

a una atencion médica mas completa y coordinada.

La integracién se evidencia en la capacidad del sistema para conectarse
efectivamente con otras herramientas y plataformas empleadas en el
entorno hospitalario. Esto implica la capacidad de intercambiar datos en
ambas direcciones, facilitando que la informacién circule de manera fluida
entre el sistema de referencias externas y otros sistemas como registros

médicos electrdnicos, laboratorios y servicios de imagenologia.

La interoperabilidad se convierte en un componente fundamental de
esta integracion, garantizando que el sistema pueda comunicarse sin
inconvenientes con diversas tecnologias y plataformas. Esto facilita obtener
una vision completa de la informacion del paciente, ya que los datos

recolectados en diferentes sistemas se integran de manera coherente.
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La estructura del sistema se disefia para facilitar la conexion con otros
sistemas sin comprometer la seguridad y eficiencia. Se implementan
protocolos y estandares que posibilitan una transferencia de datos segura y
confiable, evitando posibles vulnerabilidades en la privacidad del paciente y

asegurando la precision de la informacién compartida.

La capacidad de acceder a informacion actualizada y relevante desde
otros sistemas se torna crucial para mejorar la toma de decisiones médicas.
La integracion efectiva permite a los profesionales de la salud tener una
visiobn completa y precisa del historial clinico de un paciente, optimizando asi
la calidad de la atencién proporcionada.

La revision constante de la integracion y la actualizacion de protocolos
se establecen como practicas habituales. Esto implica adaptarse a cambios
en otros sistemas y garantizar que la integracion se mantenga robusta y
eficiente a medida que evolucionan las tecnologias y los requisitos de la

atencion médica.

A pesar de la diversidad de tecnologias y plataformas utilizadas en el
entorno hospitalario, la integracién con otros sistemas se logra al asegurar
que el sistema de referencias externas pueda operar de manera armoniosa
y efectiva con todas ellas. Esto contribuye a una atenciéon meédica mas
completa y coordinada, mejorando la eficiencia operativa y la calidad del

cuidado brindado a los pacientes.

La idea de Notificaciones y Recordatorios en el contexto de un sistema de
referencias externas en un hospital nacional se refiere a la capacidad de
enviar alertas y avisos automaticos a los usuarios, principalmente
profesionales de la salud y personal administrativo, con el propdsito de
recordar eventos cruciales, fechas limite o actividades especificas
relacionadas con la atencibn médica. Este componente fundamental
contribuye a optimizar la eficiencia y la gestion del tiempo, garantizando que

los profesionales estén al tanto de tareas criticas y eventos programados.

Las notificaciones se materializan a través de la emision de mensajes
automaticos que informan sobre eventos proximos, como consultas

programadas, fechas limite de informes médicos o recordatorios de
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seguimiento para determinados pacientes. Estos mensajes estan disefiados
para ser claros, concisos y entregados en el momento adecuado,
asegurando que la informacion llegue a los destinatarios de manera

oportuna.

En cuanto a los recordatorios, buscan asegurar que los profesionales
de la salud estén al tanto de actividades pendientes, como actualizaciones
de tratamientos, disponibilidad de resultados de examenes u otras tareas
relevantes en la gestion de la atencion meédica. Estos recordatorios pueden

adaptarse a las necesidades especificas del usuario y del hospital.

La flexibilidad en la configuracion de notificaciones y recordatorios es
crucial, permitiendo a los usuarios establecer preferencias en cuanto a la
frecuencia y formato de los mensajes. Esto garantiza que la herramienta se
ajuste a las dinamicas individuales de trabajo y preferencias de los

profesionales de la salud.

La seguridad y privacidad son consideraciones clave en este proceso.
Se implementan mecanismos seguros para la entrega de notificaciones,
asegurando que la informacién sensible se maneje de manera confidencial

y cumpla con las regulaciones de privacidad en el &mbito médico.

La revision y actualizacion constante de las notificaciones y
recordatorios se convierten en practicas habituales. Esto implica ajustar y
mejorar continuamente la efectividad de estas alertas en respuesta a la
retroalimentacion de los usuarios y a los cambios en los protocolos de

atencion médica.

En dltima instancia, la implementacion eficaz de notificaciones y
recordatorios se traduce en una gestion mas eficiente del tiempo y una
mejora en la atencion al paciente, garantizando que los profesionales de la
salud estén informados y cumplan con sus responsabilidades de manera

oportuna.

El término Retroalimentacion en Tiempo Real se refiere a un procedimiento
dindmico y continuo de entrega de comentarios que se realiza de manera

inmediata durante o después de la ejecucion de una actividad, tarea o
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desempeiio. En el &mbito educativo y profesional, este enfoque se enfoca
en proporcionar comentarios precisos y oportunos con el objetivo de permitir
que estudiantes o profesionales ajusten su rendimiento de manera

inmediata.

La caracteristica distintiva de esta forma de retroalimentacion es su
rapidez, ya que busca suministrar informacion valiosa de manera casi
instantanea. Por ejemplo, en entornos educativos, un docente podria ofrecer
comentarios inmediatos sobre la respuesta de un estudiante a una pregunta
0 la ejecucion de una tarea. En el ambito laboral, un supervisor podria
proporcionar comentarios inmediatos sobre la realizacion de una tarea o

proyecto.

El propésito de la retroalimentacion en tiempo real es ser especifica'y
centrada en resultados, identificando areas de mejora y resaltando fortalezas
de manera concreta. Este enfoque no solo busca corregir posibles errores,
sino también reconocer y fortalecer comportamientos o habilidades
efectivas.

La implementacion exitosa de este concepto implica el uso de
herramientas y canales que faciliten la entrega répida de comentarios, tales
como plataformas en linea, sistemas de evaluacion instantdnea o
interacciones cara a cara. La retroalimentacion en tiempo real se ha vuelto
esencial en entornos educativos y profesionales, ya que fomenta una cultura
de aprendizaje continuo, mejora del rendimiento y desarrollo de habilidades
de manera eficaz y adaptable.

La Adaptaciéon de Preferencias se describe como el proceso mediante
el cual un sistema, plataforma o servicio se ajusta a las elecciones
individuales y configuraciones especificas de un usuario. En este contexto,
la adaptacion de preferencias busca ofrecer una experiencia Unica y
personalizada, adaptada a las preferencias y necesidades particulares de

cada usuario.

Este enfoque implica que el sistema tenga la capacidad de permitir a
los usuarios configurar diversas opciones de acuerdo con sus gustos y

requisitos. Estas preferencias abarcan aspectos como la apariencia de la
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interfaz, la frecuencia y tipo de notificaciones, la organizacion de contenidos,

entre otros.

El proposito principal de la adaptacion de preferencias es mejorar la
satisfaccion del usuario al proporcionar una experiencia mas relevante y
comoda. Al permitir que los usuarios ajusten el entorno segun sus
preferencias individuales, se busca promover una mayor eficiencia y

comodidad en la interaccién con el sistema.

En entornos educativos o laborales, la adaptacion de preferencias
puede extenderse a aspectos como la configuracion de horarios, la
presentacion de contenido, la seleccion de temas de interés y otros

elementos que hacen que la experiencia sea mas centrada en el usuario.

La implementacion exitosa de la adaptacion de preferencias requiere
proporcionar herramientas intuitivas y accesibles que permitan a los usuarios
ajustar sus configuraciones de manera facil y rapida. Esto contribuye a una
experiencia mas satisfactoria y adaptada a las necesidades individuales,
fomentando asi un mayor compromiso y eficacia en la utilizacién del sistema

0 servicio.

Las Funcionalidades de Busqueda Avanzada hacen referencia a las
caracteristicas mejoradas y sofisticadas integradas en un sistema o
plataforma que posibilitan a los usuarios llevar a cabo busquedas de
informacién con mayor precision y eficiencia. En este contexto, la busqueda
avanzada va mas alla de las funciones convencionales de busqueda,
proporcionando herramientas y opciones adicionales que simplifican la

localizacion de informacién especifica.

Estas capacidades abarcan el uso de operadores booleanos, filtros
avanzados, categorizacion de resultados, busqueda semantica y otras
técnicas disefiadas para mejorar la precision y relevancia de los resultados
obtenidos. Los usuarios tienen la capacidad de refinar sus busquedas
mediante la aplicacion de criterios mas detallados y especificos, lo que

resulta en una experiencia de busqueda mas personalizada y eficaz.
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La busqueda avanzada demuestra ser especialmente beneficiosa en
entornos con grandes cantidades de datos, como extensas bases de datos,
repositorios de informacion complejos o vastos conjuntos de documentos.
Los usuarios pueden realizar consultas mas sofisticadas para obtener
resultados mas pertinentes, ahorrando tiempo y mejorando la eficiencia en

la recuperacion de informacion.

La implementacién efectiva de las funcionalidades de busqueda
avanzada implica disefiar interfaces intuitivas y ofrecer a los usuarios
herramientas visuales y opciones de filtrado que faciliten la construccion de
consultas complejas. Esto contribuye a una experiencia de busqueda mas
eficiente y satisfactoria, permitiendo que los usuarios accedan a informacién

especifica de manera rapida y precisa.

La Eficiente Solucion de Problemas se describe como el
procedimiento para enfrentar y vencer obstaculos o complicaciones de forma
rapida y efectiva, con la minimizacién del tiempo y los recursos empleados.
Este enfoque involucra la precisa identificacion y andlisis de un problema,
seguido por la implementacion de soluciones que sean eficaces y al mismo

tiempo eficientes en cuanto a su costo y duracion.

La eficiente resolucién de problemas implica la habilidad de analizar
situaciones desafiantes de manera organizada, dando prioridad a los
elementos esenciales y eligiendo estrategias que conduzcan a soluciones
practicas y sostenibles. Este procedimiento se distingue por la toma de

decisiones informadas y la aplicacion agil de acciones correctivas.

La eficaz resolucion de problemas implica la aplicacion de estrategias
como el pensamiento critico, el analisis de datos, la colaboracion en equipo
y la incorporacion de practicas destacadas. Resulta fundamental prevenir la
redundancia y maximizar la eficacia, asegurando que los recursos se utilicen

de manera 6ptima.

La capacidad de abordar desafios de manera agil y eficiente mediante la
resolucién de problemas es crucial en contextos profesionales y académicos.
Este habilidoso enfoque no solo conlleva a un incremento en la productividad

y la calidad del trabajo, sino que también requiere establecer un entorno
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propicio para la innovacion, el aprendizaje constante y la adaptabilidad a
situaciones problematicas en evolucién constante. La implementacion
exitosa de este método implica la creacion de un entorno que fomente estas

cualidades fundamentales.

La Seguridad de Acceso hace referencia a las estrategias y
procedimientos establecidos con el fin de asegurar que solo los usuarios
debidamente autorizados puedan acceder a recursos especificos, sistemas
o informacion. En contextos digitales, la seguridad de acceso desempefia un
papel fundamental al resguardar datos sensibles y prevenir el ingreso no

autorizado.

Esta estrategia involucra la introduccion de soélidos métodos de
autenticacion, tales como contrasefias seguras, autenticacion multifactor y
tecnologia biométrica. Ademas, es posible establecer politicas de acceso
que especifiguen qué usuarios tienen autorizacibn para acceder a
determinados recursos, asi como las condiciones bajo las cuales ese acceso

puede llevarse a cabo, ya sea en términos de cuando o cémo.

La seguridad de acceso tiene como objetivo reducir los riesgos y
amenazas, como intentos de intrusion, ataques cibernéticos y la entrada no
autorizada a sistemas criticos. Es considerada crucial en diversos entornos,
como empresas, instituciones médicas, gubernamentales y cualquier area
donde la preservacién de la privacidad y la integridad de la informacion sea

una prioridad fundamental.

Garantizar un acceso seguro y autorizado a recursos criticos implica,
de manera exitosa, llevar a cabo la actualizacion constante de sistemas, la
vigilancia activa de actividades para identificar comportamientos
sospechosos y proporcionar una educacion continua a los usuarios sobre las
mejores practicas de seguridad. Este enfoque integral juega un papel
fundamental en la preservacion de la confidencialidad e integridad de los
datos, contribuyendo a mantener un entorno donde el acceso a informacion

critica se realice de manera segura y autorizada.

El Entrenamiento Continuo se define como un proceso constante y

organizado orientado a cultivar y mejorar las habilidades, conocimientos y
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competencias individuales en un dominio especifico. Este enfoque implica
ofrecer de manera regular oportunidades de aprendizaje y desarrollo
profesional a lo largo del tiempo, con el proposito de mantener y elevar el

rendimiento de los participantes.

Este entrenamiento abarca diversos métodos, que van desde
programas formales y seminarios hasta actividades informales de
aprendizaje integradas en el entorno laboral. Se reconoce que la evolucion
constante de tecnologias, practicas y conocimientos demanda que los
profesionales continlen aprendiendo para mantenerse actualizados y

eficientes en sus roles.

En entornos laborales y académicos, el entrenamiento continuo no
solo se enfoca en adquirir nuevas habilidades, sino también en perfeccionar
y mejorar las ya existentes. Puede abordar areas técnicas, habilidades

blandas y otros aspectos relevantes para el desempefio laboral o académico.

La ejecucion efectiva del entrenamiento continuo involucra la
identificacion constante de necesidades de desarrollo, la adaptacién de
programas de entrenamiento conforme cambia el entorno y la creacién de
una cultura organizacional que promueva y valore el aprendizaje continuo.
Este enfoque beneficia no solo a los individuos al fortalecer sus capacidades,
sino que también contribuye al éxito y la innovacién de las organizaciones y

los equipos.

La Supervision del Rendimiento del Sistema se refiere a un
procedimiento sistematico y continuo para observar y evaluar como funciona
un sistema, ya sea en términos de hardware, software o la interaccion entre
ambos. Este enfoque implica la recopilacién constante de datos relevantes
con el propodsito de analizar y comprender el desempeiio del sistema, con la

meta de mejorar su eficiencia y prevenir posibles inconvenientes.

La supervision del rendimiento del sistema abarca diversas métricas, como
el uso de recursos, la velocidad de procesamiento, la capacidad de
almacenamiento y otros indicadores cruciales. Estas métricas ofrecen

informacion valiosa acerca de la salud y el rendimiento del sistema,
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permitiendo que los administradores y usuarios tomen decisiones

fundamentadas para perfeccionar su funcionamiento.

Parasuraman et al., (1985) La epistemologia de la calidad de servicio
se refiere al estudio del conocimiento y la comprension de los principios,
fundamentos y métodos utilizados para evaluar y mejorar la calidad en los
servicios. Uno de los autores relevantes en este campo es Parasuraman,
Zeithaml y Berry, conocidos por desarrollar el modelo de calidad de servicio
SERVQUAL.

Fornell (1996) La epistemologia de la satisfaccion de usuarios se
refiere al estudio del conocimiento y la comprension de los factores, métodos
y procesos involucrados en la evaluacion y comprension de la satisfaccion
de los usuarios con diversos productos, servicios o experiencias. Uno de los
autores fundamentales en este campo es Claes Fornell, conocido por su
contribucion al desarrollo del indice de Satisfaccion del Cliente (CSI, por sus
siglas en inglés) y el modelo de satisfaccion del cliente, especialmente a
través del American Customer Satisfaction Index (ACSI).
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3.1.

3.2.

METODOLOGIA
Tipo y disefio de investigacion

3.1.1 Tipo de investigacion: Segun Salinas (2012) el tipo basico no esta

disefiado para buscar problemas que resolver; mas bien, actla
como una base teodrica 0 una coleccion de estudios previos.
Aceituno (2020) sefal6 que el enfoque de este tipo es obtener una
nueva vision de los principios que subyacen a los eventos y

fendbmenos analizados.

3.1.2 Disefio de investigacién: Sin ninguna manipulacién o control

externo, los individuos seran estudiados en ambientes naturales
para el disefio no experimental. Esto se debe a que las variables
en estudio no estdn sujetas a condiciones o0 estimulos
experimentales. Partiendo de las teorias generales, se empleara el
método hipotético deductivo por su capacidad de sacar
conclusiones sobre datos previamente desconocidos a partir de
informacion previamente conocida (Arias, 2022). Este enfoque
cuantitativo supone datos previamente establecidos e infiere datos
nuevos, por lo que es eficaz para consideraciones especiales
posteriores. Se veran, describirdn y sustentaran varios aspectos
para mantener un alcance descriptivo-correlacional. No se utilizara
ningun analisis de causa y efecto y no se asignara significado a
ninguna variable, evitando al mismo tiempo variables inusuales.
Para este fin s6lo se relacionaran dos variables (Sousa et al.,
2007).

Variable y operacionalizacion
Variable 1: Calidad de servicio

Definicion conceptual: Un entorno de trabajo eficaz permite la mejora
del servicio, que es una evaluacién completa al usuario acorde a la calidad

del producto. Este juicio proviene de la comparativa de puntos de vista en
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el usuario y sus puntos de vista en el efecto del producto influenciados por

sus motivaciones (Parasuraman et, al 1998).

Definicién operacional: Se incluyen 15 indicadores en el instrumento
gue cuenta con 5 dimensiones, el cual se compone de 25 items

politbmicos en una escala ordinal.

Indicadores: En cuanto a la medicion para esta primera variable
relacionada a su dimension tangibilidad se tiene los siguientes
indicadores; infraestructura, limpieza y presentacion del personal. Para la
siguiente dimension fiabilidad los indicadores son; Sencillez de tramites,
continuidad y Respeto. Para la tercera dimension seguridad los
indicadores de la presente variable son; confianza, honestidad y servicio.
En el caso de la cuarta dimension capacidad de respuesta se tienen los
siguientes indicadores; claridad, disposicidén y tiempo de atencion. Para la
tltima dimension Empatia se tiene los presentes indicadores; amabilidad,

atencion individualizada y tolerancia.

Escala de medicién: En la evaluacion del instrumento relacionado con
esta variable, se tiene en cuenta el tipo ordinal politomico, el cual implica

la utilizacion de una escala de Likert con cinco niveles.
Variable 2 : Satisfaccion del Usuario

Definicion conceptual: Las respuestas intelectuales, fisicas vy
sensoriales exhibidas por un usuario al cumplir una solicitud son las que

conforman su percepcién (Hernandez, 2018).

Definiciébn operacional: Utilizando la escala Likert, mediremos un
instrumento que consta de 8 indicadores y 20 items politbmicos en una
escala ordinal. La composicion de 5 dimensiones garantiza que el

instrumento sea Unico.

La confianza en la atencidbn médica, los resultados del tratamiento y las
experiencias de atencion al paciente son componentes criticos al medir la

satisfaccion del paciente (Larson et. al 2019).
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3.3.

Indicadores: En cuanto a la medicion para esta segunda variable
relacionado a su dimension calidad funcional se tiene los siguientes
indicadores; Necesidades y soluciones. Para la siguiente dimensién valor
percibido los indicadores son; Valoracion y calidad. Para la tercera
dimension confianza los indicadores de la presente variable son; vision y
desempefio. Para la ultima dimensién Expectativas, se tienen los

siguientes indicadores; Informacion y atencion.

Escala de medicién: En la evaluacion del instrumento relacionado con
esta variable, se tiene en cuenta el tipo ordinal politomico, el cual implica

la utilizacion de una escala de Likert con cinco niveles.
Poblacion, muestray muestreo

3.3.1 Poblacion: En el ambito de la investigacion, el concepto de
poblacién se refiere al conjunto completo de elementos o individuos
que presentan las caracteristicas especificas que el investigador
tiene la intencion de analizar. Esto abarca la totalidad de casos que
cumplen con los criterios predefinidos para participar en el estudio.
La poblacion puede ser clasificada como finita o infinita,
dependiendo de si es posible enumerar todos los elementos o no.
La selecciébn de una muestra, que representa un subconjunto
significativo de la poblacién, permite realizar inferencias sobre el
conjunto total de la poblacion en cuestion (Pastor, 2019). En este
contexto, la poblacién se compone de los pacientes que fueron
atendidos referidos en consulta externa del HNDM en Lima que
fueron un total de 270 aproximadamente entre el mes de Mayo y

Junio.

Criterio de inclusidon: Todos los pacientes ambulatorios referidos
de consulta externa en el afio 2023.

Criterios de exclusion: Todos los pacientes ambulatorios no
referidos que reciban atencion en el HNDM. Son criterios de
exclusiéon los menores de 18 afios y los pacientes derivados a

urgencias y sus acompafantes en el periodo 2023.

62



3.4.

3.3.2 Muestra: En el contexto de la investigacion, se entiende por
muestra a un grupo representativo mas reducido de la poblacion
total que se elige con el fin de participar en el estudio. Debido a que
examinar todos los elementos de una poblacién completa puede
ser inviable o costoso, se decide seleccionar una muestra que
posibilite la obtencién de informacion que pueda extrapolarse y
aplicarse a la totalidad de la poblacion (Pastor, 2019). En base a la
poblacién definida sumado a los criterios de inclusion y exclusion
propuestos previamente, ademas de la incidencia de no tener
disposicion en su totalidad de los pacientes, por lo que se tuvo que
trabajar con un estimado, es por ello que se determind que la
muestra seleccionada es de 50 pacientes atendidos en consulta

externa.

3.3.3 Muestreo: El término muestreo no probabilistico por conveniencia
hace alusion a una estrategia de seleccibn de muestra en la
investigacion, donde los participantes o elementos son escogidos
principalmente por su accesibilidad o disponibilidad conveniente
para el investigador en un momento especifico. En este enfoque,
la seleccion se fundamenta en la conveniencia y facilidad de
acceso a los sujetos, en contraposicion a la utilizacion de un
proceso mas riguroso de seleccidon aleatoria o probabilistica. No
probabilistico (Hernandez, 2021), por conveniencia, debido a que
se cuenta con criterios de inclusion y exclusién. Por ende, el

resultado de la muestra es de 50 pacientes.

3.3.4 Unidad de analisis: La unidad de estudio corresponde al paciente
referido que recibio atencion en la consulta externa del Hospital
durante el afio 2023 en el mes mayo.

Técnicas e instrumentos de recoleccidn de datos

En relacion a estas dos variables se utilizara la encuesta.
Asimismo, Arias (2022) indica que, con frecuencia, los datos numeéricos
se pueden recuperar a partir de una herramienta que analiza las

percepciones, comportamientos u opiniones de las personas
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respondiendo preguntas que han sido ordenadas logicamente y
categorizadas segun el sistema de respuesta. El propdsito de la
herramienta es recopilar datos y producir resultados tanto cualitativos

como cuantitativos.

Como herramienta para recopilar informacion, un tipo de encuesta
gue se ve con frecuencia es el cuestionario, que se emplea en el campo
de la investigacion cientifica. Un cuestionario consta de un conjunto de
afirmaciones o preguntas que se presentan juntas y, para cada una, a los
participantes se les ofrecen multiples opciones sobre cémo responder.
Luego, las respuestas de multiples sujetos se agregan en un formato
tabulado que permite realizar comparaciones e ideas. Cabe sefalar que
en este tipo de instrumentos no necesariamente existen respuestas
correctas 0 incorrectas, ya que la perspectiva y creencias de cada
individuo moldean su respuesta (Arias, 2020).

Conforme a la Resolucion Ministerial N° 527-2011, que establece
la Guia Técnica para la Evaluacién de la Satisfaccion del Usuario Externo
del MINSA, se utiliz6 el cuestionario SERVQUAL.

Se emplea la evaluacion de expertos como método para evaluar el
dominio del contenido, segun la metodologia propuesta por Villasis-
Keever (2018). Este enfoque implica solicitar la opinibn o criterio de
diversos profesionales sobre un escrito, instrumento o recurso educativo
especifico, con el objetivo de determinar su validez, siguiendo la
propuesta de Cabero y Llorente (2013).

Villasis-Keever y colaboradores (2018) definen la confiabilidad
como la consistencia en los resultados al aplicar una medicion
repetidamente a la misma entidad o individuo. En este estudio, se utilizara
el coeficiente Alfa de Cronbach para evaluar la coherencia interna,
considerando tanto los resultados positivos como los negativos, segun lo
seflalado por Quero (2010). En este contexto especifico, se lograron
obtener coeficientes de Alfa de Cronbach de 0,822 y 0,852 para las
variables de calidad de servicio y satisfaccion de usuarios,

respectivamente. Estos valores indican un nivel de confiabilidad
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3.5.

3.6.

considerado como bueno en la medicidon de ambas variables, se puede
entender mas a detalle este punto en el Anexo 7 de la tesis, en el apartado
de andlisis de confiabilidad del instrumento de recoleccién de datos y

validacion de juicios de expertos. Ver anexo 7.
Procedimiento

El primer paso sera recopilar informacion sobre las variables que
se examinaran en el estudio; posteriormente, el documento de validacién
sera elaborado y certificado por autoridades educativas con titulo de

maestro o doctorado.

En el afio 2023, se implemento el envio de un cuestionario digital
a pacientes derivados a través de REFCON y que habian recibido
tratamiento ambulatorio. Posteriormente, la informacion recolectada se
sistematizé y estructuré en una base de datos de Excel, considerando

dimensiones y variables pertinentes.

Para sacar conclusiones y dar recomendaciones, se discutiran los
hallazgos después de utilizar el programa estadistico SPSS para probar
las hipotesis. Ademas, los datos se introduciran en el programa para
lograr este objetivo.

Método de andlisis de datos

A través del analisis estadistico descriptivo, se evalué el grado de
satisfaccion de los usuarios y la calidad del servicio, mediante la
correlacion grafica se examind la significancia entre variables y
dimensiones, los resultados evidenciaron los objetivos propuestos
utilizando como referencia el manual SERVQUAL para la desarrollo del
cuestionario. Se presentaron detalladamente cada pregunta, dimensién e
item en dichos graficos y tablas. Los valores correspondientes para el

calculo se pueden encontrar en la siguiente tabla.

P>=0 Satisfecho

P<O Insatisfecho
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3.7.

Aspectos éticos

Es esencial tener en cuenta que los pacientes conservan la libertad
de negarse a participar en la investigacion o interrumpir su participacion
cuando lo deseen. El trato equitativo de todos los sujetos y la ausencia de
variaciones durante la recopilacién de datos ejemplifican la justicia. Se
respeto el cédigo de ética de acuerdo a las normativas de la Universidad
N° 0470-2022/UCV. Ademas de ello, para evitar la deteccion de indices
de similitud alto en el producto de investigacion se recurrio a la aplicacion
de técnicas de citado y redaccion como el parafraseo bajo el estilo de
citado APA 7.
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RESULTADOS

Estadistica Descriptiva

Figura 1

Frecuencia entre la calidad de servicio y satisfaccion de usuarios

Calidad del servicio y satisfaccion de usuarios

60
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20
10
0

43-53 32-42 21-31

67-83 50-66 33-49

Muy bueno Bueno Regular

m Calidad de servicio  m Satisfaccion de usuarios

Resultados de la Figura 1

Los resultados indican que existe un nivel muy bueno de 50% la calidad de
servicio, de otra parte, se observa a la satisfaccion de usuarios en un nivel
regular de 20%, por tanto, se deduce que a menor calidad de servicio menor

satisfaccion del usuario.
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Figura 2

Frecuencia entre la tangibilidad y satisfaccion de usuarios

Tangibilidad y satisfaccion de usuario
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Resultados de la Figura 2

Los resultados indican que existe un nivel muy bueno de 2% la tangibilidad,
de otra parte, se observa a la satisfaccidén de usuarios en un nivel regular de
20%, por tanto, se deduce que a mayor tangibilidad menor satisfaccion del

usuario.
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Figura 3
Frecuencia entre la fiabilidad y satisfaccion de usuarios

Fiabilidad vy satisfaccion de usuario
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Resultados de la Figura 3
Los resultados indican que existe un nivel muy bueno de 4% la fiabilidad, de
otra parte, se observa a la satisfaccion de usuarios en un nivel regular de

20%, por tanto, se deduce que a mayor fiabilidad menor satisfaccion del

usuario.
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Figura 4
Frecuencia entre la Seguridad y satisfaccion de usuarios

Seguridad vy satisfaccion de usuario
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Resultados de la Figura 4
Los resultados indican que existe un nivel muy bueno de 2% la seguridad,
de otra parte, se observa a la satisfaccion de usuarios en un nivel regular de

20%, por tanto, se deduce que a mayor seguridad menor satisfaccion del

usuario.
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Figura5

Frecuencia entre la Capacidad de respuesta y satisfaccion de usuarios

Capacidad de respuesta y satisfaccion de usuario
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Resultados de la Figura 5

Los resultados indican que existe un nivel muy bueno de 6% la capacidad de
respuesta, de otra parte, se observa a la satisfaccion de usuarios en un nivel
regular de 20%, por tanto, se deduce que a mayor capacidad de respuesta

menor satisfaccion del usuario.
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Figura 6

Frecuencia entre la empatia y satisfaccion de usuarios

Empatia y satisfaccion de usuario
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Resultados de la Figura 6

Los resultados indican que existe un nivel muy bueno de 4% la empatia, de
otra parte, se observa a la satisfaccién de usuarios en un nivel regular de
20%, por tanto, se deduce que a mayor empatia menor satisfaccion del

usuario.

Las variables y dimensiones enfocadas no tienen distribucion normal, por
ende, se trabaj6é con la prueba estadistica de correlacion de Rho de
Spearman, asi mismo el nivel de significacion la regla de decision (Ver anexo
7).

Hipétesis general.

H1: Se evidencia un grado de relacién significativa CS y SU del SRCE en
consulta externa del HNDM Lima, 2023

Ho: No se evidencia un grado de relacion significativa CS y SU del SRCE en
consulta externa del HNDM Lima, 2023

En todos los procedimientos de prueba de hipotesis, se aplicara este nivel de

significancia y regla de decision.
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Tabla 1

Correlacion de la CS y SU del SRCE en consulta externa

Calidad de  Satisfaccion de

servicio usuarios
Calidad de Coeficiente 1,000 0,391
servicio de
correlacion
Sig. ) 0,005
(bilateral)
Rho de N 30 50
Spearman Satisfaccion Coeficiente 0,391 1,000
de usuarios de
correlacion
Sig. 0,005
(bilateral)
N 50 50

Nota. CS = Calidad de servicio, SU= satisfaccion de usuarios, SRCE= Sistema de

referencia de consulta externa

Grado de relacion entre las variables.

Con base en los datos presentados en la tabla anterior que aborda las
dos variables en relacion con las pruebas de la hipotesis general, se observa
que el presente coeficiente mostrado para dichas variables indica una
asociacion de rs = 0,391*. Esta asociacion sefiala de manera clara una
relacion positiva, destacando particularmente un nivel de correlacion

moderado entre las variables CS y SU.

Decision estadistica.

Después de identificar y analizar los datos para los resultados en esta
primera etapa, se considera lo siguiente: dado que el valor de significancia
observado del coeficiente Rho de Spearman (p=0,005) es menor que el nivel
de significancia tedricamente establecido (a=0,05), podemos deducir que
existe una relacion significativa entre las variables. Por lo tanto, se descarta
la hipétesis nula, y la afirmacién resultante es que hay una relacién entre la
Calidad de Servicio (CS) y la Satisfaccién del Usuario (SU) del Sistema de
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Referencias de Consulta Externa (SRCE) en la consulta externa del Hospital

Nacional Docente Madre Nifo Lima, afio 2023.

Hipétesis especifica 1

H1: Se evidencia un grado relacion de tangibilidad y SU del SRCE en consulta
externa del HNDM Lima, 2023.

Ho: No se evidencia un grado relacion de tangibilidad y SU del SRCE en
consulta externa del HNDM Lima, 2023.

Tabla 2

Asociacion entre la tangibilidad y variable 2

Satisfaccion

Tangibilidad de usuarios.
Rho de Tangibilidad Coeficiente de 1,000 -0,140
Spearman correlaciéon
Sig. (bilateral) . 0,334
N 50 50
Satisfaccion Coeficiente de -0,140 1,000
correlaciéon
de
: Sig. (bilateral) 0,334
usuarios.
N 50 50

Nota. Variable 2 = satisfaccion de usuarios.

Grado de relacién entre las variables.

En relacion con la informacion recopilada y analizada para las
pruebas de correlacion entre la primera dimension y la segunda variable,
segun se evidencia en la tabla resultante de dichas pruebas, se observa
que, en los resultados del presente coeficiente mostrado, hay una relacion
presente entre estos dos aspectos con un valor de rs = -0,140*. Este
resultado indica una correlacion negativa entre la tangibilidad y la

satisfaccién del usuario (SU), sefialando una correlacién minima.
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Decisioén estadistica.

En base a la informacién recopilada mediante los instrumentos
utilizados para los campos mencionados anteriormente, se considera lo
siguiente: dado que el valor de significancia observado en el coeficiente de
Rho de Spearman es de p=0,334, y este valor supera el nivel de significancia
tedricamente establecido de 0=0,05, se puede concluir que no hay una
relacion entre ambas variables. En consecuencia, se confirma la hipotesis
nula con la siguiente aclaracion: no existe una relacion entre la tangibilidad y
la satisfaccion de usuarios del Sistema de Referencias de Consulta Externa
(SRCE) en la consulta externa del Hospital Nacional Dos de Mayo (HNDM)

en Lima, ano 2023.

Hipétesis especifica 2

H1: Se evidencia un grado relacion de fiabilidad y SU del SRCE en consulta
externa del HNDM Lima, 2023.

Ho: No se evidencia un grado relacion de fiabilidad y SU del SRCE en consulta
externa del HNDM Lima, 2023.

Tabla 3
Asociacion entre la fiabilidad y variable 2

Satisfaccion

Fiabilidad i
de usuarios
Rho de Fiabilidad Coeficiente de 1,000 0,178
Spearman correlacion
Sig. (bilateral) . 0,217
N 50 50
Satisfaccion Coeficiente de 0,178 1,000
de usuarios correlacion
Sig. (bilateral) 0,217
N 50 50

Nota. Variable 2 = satisfaccién de usuarios.
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Grado de relacién entre las variables.

En relacion con la informacion recolectada se observa que los resultados
del coeficiente de Rho de Spearman indican una relacién existente. En este
caso, se destaca un valor de rs = 0,178%, lo que sugiere una relacion positiva
entre la fiabilidad y la Satisfaccion del Usuario (SU), apuntando hacia una

correlacion minima.

Decisién estadistica.

Al analizar los datos, se concluye que el coeficiente Rho de Spearman
(p=0,217) no alcanza el nivel de significancia (a=0,05) necesario para
establecer una relacion significativa entre las variables. Por lo tanto, se
acepta la hipoétesis nula, indicando que no se identifica una relacion entre la
fiabilidad y la satisfaccion del usuario del sistema de referencia de consulta
externa del Hospital Nacional Dos de Mayo (HNDM) en Lima durante el afio
2023.

Hipétesis especifica 3

H1: Se evidencia un grado relacién de seguridad y SU del SRCE en consulta
externa del HNDM Lima, 2023.

Ho: No se evidencia un grado relacion de seguridad y SU del SRCE en consulta
externa del HNDM Lima, 2023.

Tabla 4

Asociacion entre la seguridad y variable 2

Satisfaccion

Seguridad de usuarios
Rho de Seguridad Coeficiente de 1,000 0,454
Spearman correlacién
Sig. (bilateral) 0,001
N 50 50
Satisfaccion Coeficiente de 0,454 1,000
de usuarios correlacion
Sig. (bilateral) 0,001
N 50 50

Nota. Variable 2 = satisfaccién de usuarios.
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Grado de relacién entre las variables.

En los datos recolectados y procesados para las pruebas, se nota una
correlacion significativa de Rho de Spearman (rs = 0,454*) entre la seguridad
y la satisfaccion del usuario (SU), indicando una relacion positiva de
magnitud media entre ambas variables.

Decisién estadistica.

Basandonos en los datos recopilados, al observar que el valor de
significancia del coeficiente Rho de Spearman es menor que el nivel de
significancia establecido (p=0,001 < a=0,05), se confirma la existencia de una
relacion entre las variables. Esto respalda la hipotesis alternativa, indicando
que hay una relacién entre la seguridad y la satisfacciéon del usuario del SRCE
del Hospital.

Hipoétesis especifica 4

H1: Se evidencia un grado relacion de capacidad de respuesta y SU del SRCE
en consulta externa del HNDM Lima, 2023.

Ho: No se evidencia un grado relacién de capacidad de respuesta y SU del
SRCE en consulta externa del HNDM Lima, 2023.

Tabla b

Asociacion entre la capacidad de respuesta y variable 2

Capacidad Satisfaccion
de respuesta de usuarios
Rho de Capacidad Coeficiente de 1,000 0,461
Spearman de correlacion
respuesta . .
P Sig. (bilateral) 0,001
N 50 50
Satisfaccion Coeficiente de 0,461 1,000
de usuarios correlacion
Sig. 0,001
(bilateral)
N 50 50

Nota. Variable 2 = satisfaccion de usuarios
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Grado de relacién entre las variables.

En las pruebas de correlacion relacionadas con la tercera dimension
y la segunda variable, segun la tabla obtenida, se evidencia una correlacion
significativa de Rho de Spearman (rs = 0,461*) entre la capacidad de
respuesta y la satisfaccion del usuario (SU), indicando una relacion positiva
de magnitud media entre ambas variables.

Decision estadistica.

Dentro de los datos recabados en los instrumentos, se tiene en cuenta
lo siguiente, dado que el valor de significancia observado del coeficiente de
Rho de Spearman (p=0,001) es inferior al nivel de significancia teérico
establecido (a=0,05), podemos concluir que existe una relacion entre ambas
variables. Por lo tanto, se respalda la hipotesis alternativa, considerando la
siguiente aclaracion planteada, existe relacion entre la capacidad de
respuesta y SU del SRCE en consulta externa del HNDM Lima, 2023.

Hipétesis especifica 5

H1: Se evidencia un grado relacion de empatia y SU del SRCE en consulta
externa del HNDM Lima, 2023.

Ho: No se evidencia un grado relacion de empatia y SU del SRCE en consulta
externa del HNDM Lima, 2023.

Tabla 6
Asociacion entre la empatia y variable 2

Satisfaccion

Empatia de usuarios
Rho de Empatia Coeficiente de 1,000 0,416
Spearman correlacion
Sig. (bilateral) . 0,003
N 50 50
Satisfaccion Coeficiente de 0,416 1,000
de usuarios correlacion
Sig. (bilateral) 0,003
N 50 50

Nota. Variable 2 = satisfaccién de usuarios.
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Grado de relacion entre las variables.

En lo que respecta a los datos recabados y procesados para las pruebas de
correlacion referentes a la tercera dimension con la segunda variable tal
como se muestra en la tabla obtenida durante dichas pruebas, se puede
observar que los resultados obtenidos dentro de la prueba de Rho de
Spearman, hay existencia de una relaciéon con un valor de rs = 0,416* entre
la empatia y SU demostrando que existe una relacion positiva, apuntando a

correlacion media.

Decision estadistica.

Dentro de los datos recabados en los instrumentos para los campos
mencionados previamente, se tiene en cuenta lo siguiente, dado que el valor
de significancia obtenida al momento de observar dicho coeficiente presenta
un valor de p = 0,003, se da a entender que es inferior al nivel de significancia
tedrico a = 0,05, podemos concluir que existe una relacion entre ambas
variables. En consecuencia, se valida la hipétesis alternativa afirmando la
siguiente declaracion planeada en la investigacion que, existe relacion entre
la empatia y SU del SRCE en consulta externa del HNDM Lima, 2023.
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DISCUSION

En el hospital nacional de Lima la satisfaccion de los pacientes esta
relacionada con la tangibilidad como se muestra en la tabla. Los resultados
del coeficiente de correlacion Rho de Spearman muestran una relaciéon
significativa entre la dimension 1 y la variable 2 con un valor de p de 0,334
(p<0,05), rechazéndose la hipotesis alternativa. Ademas, el valor de
correlacion de -0,140 apunta hacia una relacion negativa muy baja.

Teniendo en cuenta que estos resultados fueron realizados en base a
la dimension de tangibilidad, se relaciona con la investigacion de Vera (2018)
quien en base a su estudio fue que consideré entre sus dimensiones el tema
de tangibilidad entre las cuales obtuvo valores negativos en base al tema de
correlacion en su investigacion por lo que, si bien el tema de la dimension
empleada para los resultados es similar a la presente, los valores obtenidos
en este caso no fueron los esperados, esta divergencia subraya la importancia
de considerar las particularidades de cada entorno de atencion médica al
interpretar los resultados. Mientras que la tangibilidad puede tener un impacto
negativo en la satisfacciéon en un entorno pediatrico, otros factores pueden
influir en la percepcién de los pacientes en un hospital general. Este hallazgo
resalta la necesidad de investigaciones mas especificas y contextualizadas
que capturen la complejidad de las interacciones en diversos entornos de

atencion médica.

Comparando estos resultados con la investigacién de Jaramillo et al.
(2020), llevada a cabo en Ecuador, se encuentra similitud en la inclusion de la
dimensién de tangibilidad en el estudio de satisfaccién de usuarios en el area
de Consulta Externa. Jaramillo et al. (2020) midieron la tangibilidad como
parte del modelo SERVQUAL y concluyeron que, tanto en expectativas como
percepciones, se obtuvo hasta un 80% de cumplimiento, identificando factores
gue influyen significativamente en la satisfaccion y percepciéon de los usuarios.
Si bien la correlacion especifica difiere, la inclusion de la dimensién de
tangibilidad en ambas investigaciones respalda la importancia de considerar

los aspectos fisicos y materiales en la calidad de servicio.
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En el contexto colombiano, Ruiz (2020) también investigo la relacion entre la
calidad de servicio y la satisfaccion del usuario en un hospital publico. Aunque
su enfoque se centrd en la atencion del parto, su estudio revelo la importancia
de evaluar indicadores de gestion para medir, evaluar y mejorar la calidad del
servicio. La persistencia de deficiencias, como anamnesis e examenes fisicos
incompletos, destaca la relevancia de aspectos tangibles en la percepcion de

los usuarios.

Los hallazgos de Paredes y Santos (2022) en hospitales publicos en
Guayaquil, Ecuador, también respaldan la relacion entre la calidad del servicio
y la satisfaccién del usuario. Aungue no se centraron especificamente en la
dimension de tangibilidad, su conclusién sobre la insatisfaccion significativa
en los hospitales de seguridad social subraya la importancia de abordar
diversos aspectos de la calidad de servicio, incluida la tangibilidad, para

mejorar la satisfaccion del usuario.

En el hospital nacional de Lima la satisfaccion de los pacientes esta
relacionada con la fiabilidad como se muestra en la tabla. Los resultados del
coeficiente de correlacibn Rho de Spearman muestran una relacion
significativa entre la dimension 2 y la variable 2 con un valor de p de 0,217
(p<0,05), rechazéndose la hipétesis alternativa. Ademds, el valor de

correlacion de 0,178 apunta hacia una relacion positiva muy baja.

Al contrastar estos hallazgos con el estudio de Paredes y Santos
(2022), quienes examinaron la relacién entre la calidad del servicio en
hospitales publicos y la satisfacciéon de los asegurados en Guayaquil, se
observan similitudes en la importancia de la fiabilidad. Sin embargo, las
magnitudes de las correlaciones varian, lo que puede atribuirse a las
diferencias contextuales entre los hospitales publicos en Guayaquil y el
hospital nacional de Lima.

Esta variacion destaca la necesidad de considerar las especificidades
de cada contexto hospitalario al interpretar la relacion entre la fiabilidad y la
satisfaccion. Puede haber factores Unicos en el entorno de Lima que afecten

la percepcion de los pacientes sobre la fiabilidad del servicio. Por lo tanto,
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estas diferencias resaltan la complejidad y la singularidad de las dinamicas de

atencion médica en diferentes regiones.

En concordancia con estos resultados, se puede hacer referencia a la
investigacion de Vera (2018), donde se analizaron variantes de estudio para
optimizar indicadores propuestos en la atenciébn a pacientes pediatricos.
Aunque Vera (2018) no se centr6 especificamente en la dimension de
fiabilidad, su enfoque en evaluar la calidad del servicio en diversas
dimensiones, incluida la fiabilidad, proporciona un contexto general para

comprender la importancia de este componente en la satisfaccion del usuario.

Ademas, en una investigacion realizada por Gonzales (2023), se
exploré como la calidad de la atencion influye en la satisfaccion de los usuarios
en un hospital en Perd. Aunque el enfoque de su estudio estuvo en el
rendimiento percibido y las expectativas, los resultados respaldan la nocion
de que la confiabilidad en la atencion médica tiene un impacto directo en la
satisfaccion del usuario. La correlacion significativa entre la percepcion del
rendimiento, las expectativas y la satisfaccibn del usuario resalta la
importancia de la confiabilidad como un componente esencial de la calidad del

servicio.

Los resultados obtenidos en el hospital nacional de Lima sugieren una
relacion positiva muy baja entre la fiabilidad y la satisfaccion de los pacientes.
Esta relacidon podria indicar que, aunque la fiabilidad es un aspecto
importante, su influencia en la satisfaccion global del usuario podria ser
marginal. Sin embargo, es crucial reconocer que mejoras en la fiabilidad
pueden tener un impacto positivo en la experiencia general del usuario, como

se ha sugerido en investigaciones anteriores.

En el hospital nacional de Lima la satisfaccion de los pacientes esta
relacionada con la seguridad como se muestra en la tabla. Los resultados del
coeficiente de correlacibn Rho de Spearman muestran una relacion
significativa entre la dimensién 3 y la variable 2 con un valor de p de 0,001
(p<0,05), aceptandose la hipétesis alternativa. Ademas, el valor de correlacion

de 0,454 apunta hacia una relacion positiva moderada.
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Al contextualizar estos resultados con la investigacion de Jaramillo et al.
(2020), llevada a cabo en Ecuador y centrada en la calidad de atencién y
satisfaccion en el area de consulta externa de un hospital, se observan
similitudes en la importancia de la dimension de seguridad. Sin embargo, las
magnitudes de las correlaciones difieren, lo que sugiere variaciones en la
percepcion de la seguridad entre los contextos hospitalarios de Lima y
Ecuador.

Esta variabilidad destaca la necesidad de considerar las
especificidades de cada entorno de atencion meédica al interpretar la relacion
entre la seguridad y la satisfaccion. Pueden existir factores unicos en el
hospital nacional de Lima que influyan en cémo los pacientes perciben la
seguridad de los servicios. Por lo tanto, estas diferencias subrayan la
complejidad y la singularidad de las dindmicas de atencién médica en diversas

ubicaciones geograficas.

En concordancia con estos resultados, se puede hacer referencia a la
investigacion de Vera (2018), donde se analizaron variantes de estudio para
optimizar indicadores propuestos en la atencién a pacientes pediatricos.
Aungue Vera (2018) no se centr6 especificamente en la dimension de
fiabilidad, su enfoque en evaluar la calidad del servicio en diversas
dimensiones, incluida la fiabilidad, proporciona un contexto general para

comprender la importancia de este componente en la satisfaccion del usuario.

Ademas, en una investigacion realizada por Gonzales (2023), se
exploré como la calidad de la atencion influye en la satisfaccion de los usuarios
en un hospital en Perd. Aunque el enfoque de su estudio estuvo en el
rendimiento percibido y las expectativas, los resultados respaldan la nocion
de que la confiabilidad en la atencion médica tiene un impacto directo en la
satisfaccion del usuario. La correlacion significativa entre la percepcion del
rendimiento, las expectativas y la satisfaccion del usuario resalta la
importancia de la confiabilidad como un componente esencial de la calidad del

servicio.
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Los resultados obtenidos en el hospital nacional de Lima sugieren una relacion
positiva muy baja entre la fiabilidad y la satisfaccién de los pacientes. Esta
relacion podria indicar que, aunque la fiabilidad es un aspecto importante, su
influencia en la satisfaccion global del usuario podria ser marginal. Sin
embargo, es crucial reconocer que mejoras en la fiabilidad pueden tener un
Impacto positivo en la experiencia general del usuario, como se ha sugerido

en investigaciones anteriores.

En el hospital nacional de Lima la satisfaccion de los pacientes esta
relacionada con la capacidad de respuesta como se muestra en la tabla. Los
resultados del coeficiente de correlacion Rho de Spearman muestran una
relacion significativa entre la dimension 4 y la variable 2 con un valor de p de
0,001 (p<0,05), aceptandose la hipotesis alternativa. Ademas, el valor de

correlacion de 0,461 apunta hacia una relacién positiva moderada.

Al comparar estos resultados con la investigacion de Mechan (2020),
que se llevé a cabo en un centro de salud en Mérrope durante el afio 2020, se
observa una similitud en la importancia de la capacidad de respuesta en la
satisfaccion de los pacientes. Sin embargo, las magnitudes de las
correlaciones difieren, lo que sugiere variaciones en como los pacientes

perciben la capacidad de respuesta en los dos contextos de atencién médica.

Esta variabilidad resalta la necesidad de considerar las especificidades
de cada entorno de atencion médica al interpretar la relacién entre la
capacidad de respuesta y la satisfaccion. Pueden existir factores Unicos en el
hospital nacional de Lima que influyan en la percepcién de los pacientes sobre
la capacidad de respuesta de los servicios médicos. Por lo tanto, estas
diferencias subrayan la complejidad y la singularidad de las dinAmicas de
atencion médica en diversas ubicaciones geograficas. Este hallazgo sugiere
gue mejorar la capacidad de respuesta en el hospital de Lima podria tener un
impacto positivo en la satisfaccion de los pacientes, alineandose con la

importancia de esta dimensién identificada en investigaciones previas.

En este contexto, también es pertinente considerar el estudio de Ruiz

(2020) llevado a cabo en Colombia, donde se investigo la adhesion a la norma
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técnica para la atencion del parto en la ESE Centro 1. Aunque el enfoque se
centra en la atencion obstétrica, la capacidad de respuesta en términos de
evaluacion, control y mejora de indicadores de gestion es un elemento
relevante. Los resultados obtenidos por Ruiz (2020) sugieren que mejorar la
capacidad de respuesta en los procesos puede tener un impacto directo en la

satisfaccion y calidad general del servicio.

La relacion positiva moderada identificada en el hospital nacional de
Lima entre la capacidad de respuesta y la satisfaccion del paciente subraya la
importancia de abordar eficientemente las necesidades y expectativas de los
usuarios. La referencia a investigaciones anteriores contribuye a enriquecer
la comprension de estos resultados al proporcionar un marco contextual. La
capacidad de respuesta, entendida como la prontitud y eficacia en la atencion,
emerge como un factor esencial para optimizar la satisfaccion del usuario en

el entorno hospitalario.

En el hospital nacional de Lima la satisfaccion de los pacientes esta
relacionada con la empatia como se muestra en la tabla. Los resultados del
coeficiente de correlacibn Rho de Spearman muestran una relacion
significativa entre la dimension 5 y la variable 2 con un valor de p de 0,003
(p<0,05), aceptandose la hipotesis alternativa. Ademas, el valor de correlacién

de 0,416 apunta hacia una relacién positiva moderada.

Al contextualizar estos resultados con la investigacion de Gonzales
(2023), realizada en el Hospital de Especialidades Basicas La Noria, se
observa una coincidencia en la importancia de la empatia en la satisfaccion
de los usuarios. Aungue las magnitudes de las correlaciones pueden variar,
la consistencia en la direccion de la relacidén sugiere que la empatia juega un
papel significativo en la percepcion de los pacientes en diferentes contextos
hospitalarios.

Esta consistencia refuerza la idea de que la empatia es una dimension
critica en la atencion médica y destaca su relevancia en diversos hospitales.

El hecho de que ambos estudios encuentren una correlacién positiva

85



moderada sugiere que mejorar la empatia en la interaccion con los pacientes

podria tener beneficios sustanciales en la satisfaccion general.

Sin embargo, es importante considerar las particularidades de cada
entorno hospitalario al interpretar estos resultados. Cada hospital puede tener
desafios y dinamicas uUnicas que afectan la forma en que la empatia se
percibe. Por lo tanto, futuras iniciativas para mejorar la empatia en el hospital
nacional de Lima podrian beneficiarse al abordar especificamente las

necesidades y expectativas de los pacientes en ese entorno.
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VI.

CONCLUSIONES

Primera: Segun las hipétesis general se observa que el presente coeficiente
mostrado para dichas variables indica una asociacion de Rho = 0,391. Esta
asociacion sefiala de manera clara una relacion positiva, destacando
particularmente un nivel de correlacion moderado entre las variables CS y
SU. Los resultados indican que existe un nivel muy bueno de 50% la CS, de
otra parte, se observa a la SU en un nivel regular de 20%, por tanto, se
deduce que a menor calidad de servicio menor satisfaccion del usuario,

indicaron los usuarios del HNDM, Lima, 2023.

Segunda: Segun la hipotesis especifica 1 se encontrd que la satisfaccion del
usuario no tenia una fuerte asociacion con la tangibilidad. Se observa que,
hay una relacion presente entre estos dos aspectos con un valor de Rho =
0,140. Este resultado indica una correlacion negativa entre la tangibilidad y
la satisfaccién del usuario (SU), sefialando una correlacibn minima. Los
resultados indican que existe un nivel muy bueno de 2% la tangibilidad, de
otra parte, se observa a la SU en un nivel regular de 20%, por tanto, se

deduce que a mayor tangibilidad menor satisfaccion del usuario.

Tercera: Segun la hipétesis especifica 2 se observa que los resultados del
coeficiente de Rho de Spearman indican una relacion existente. En este
caso, se destaca un valor de Rho = 0,178*, lo que sugiere una relacién
positiva entre la fiabilidad y la Satisfaccion del Usuario (SU), apuntando hacia
una correlacion minima. En el andlisis descriptivo indican que existe un nivel
muy bueno de 4% la fiabilidad, de otra parte, se observa a la SU en un nivel
regular de 20%, por tanto, se deduce que a mayor fiabilidad menor

satisfaccion del usuario.

Cuarta: Segun la hipotesis especifica 3 se observa que los resultados
obtenidos dentro de la correlaciéon de Rho de Spearman para este caso, se
tiene en cuenta que hay existencia de una relacién con un valor de Rho =
0,454 entre la seguridad y SU demostrando que existe una relacion positiva,
apuntando a correlacion media. En el andlisis descriptivo indican que existe

un nivel muy bueno de 2% la seguridad, de otra parte, se observa a la SU en
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un nivel regular de 20%, por tanto, se deduce que a mayor seguridad menor

satisfaccion del usuario.

Quinta: Segun la hipotesis especifica 4 se puede observar que los
resultados obtenidos dentro de la prueba de Rho de Spearman, hay
existencia de una relacion con un valor de Rho = 0,461* entre la capacidad
de respuesta y SU demostrando que existe una relacion positiva, apuntando
a correlacion media. En el andlisis descriptivo indican que existe un nivel muy
bueno de 6% la capacidad de respuesta, de otra parte, se observa a la SU
en un nivel regular de 20%, por tanto, se deduce que a mayor capacidad de

respuesta menor satisfaccion del usuario.

Sexta: Segun la hipétesis especifica 5 se puede observar que los resultados
obtenidos dentro de la prueba de Rho de Spearman, hay existencia de una
relacion con un valor de Rho = 0,416* entre la empatia y SU demostrando
que existe una relacién positiva, apuntando a correlacion media. En el
andlisis descriptivo indican que existe un nivel muy bueno de 4% la empatia,
de otra parte, se observa a la SU en un nivel regular de 20%, por tanto, se

deduce que a mayor empatia menor satisfaccién del usuario.
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VII.

RECOMENDACIONES

Primera: Se sugiere llevar a cabo un analisis exhaustivo y minucioso para
identificar y comprender a fondo las barreras y desafios que afectan la
calidad de atencion y la satisfaccion de usuarios en el area de Referencia y
contra referencia del HNDM. Esto implica examinar los procesos, protocolos
y la interaccion entre el personal médico y los pacientes para determinar

areas de mejora.

Segunda: Se propone un enfoque detallado y completo para evaluar y
comprender los problemas asociados con la calidad del servicio y la
experiencia general de los usuarios dentro del entorno hospitalario. Esto
puede incluir factores como el tiempo de espera, la comunicacion, la

disponibilidad de recursos y la satisfaccion del paciente.

Tercera: Se sugiere realizar una evaluacion que abarque todos los aspectos
relevantes que influyen en la calidad de atencion y en cémo los usuarios
perciben su experiencia en el hospital. Esto podria implicar evaluar la
infraestructura, los procedimientos administrativos, el nivel de

especializacion del personal, entre otros.

Cuarta: Se implica realizar una investigacion exhaustiva para identificar y
analizar en profundidad las areas especificas donde la prestacion de
servicios en el hospital puede estar experimentando deficiencias. Ademas,
se enfoca en comprender la satisfacciéon de los usuarios en relacién con

estos servicios.

Quinta: Se propone un enfoque investigativo profundo para identificar los
desafios que tienen un impacto directo en la calidad de atencién y en la
experiencia del usuario en el entorno hospitalario. Esto podria incluir
aspectos como la carga de trabajo del personal, la disponibilidad de recursos

meédicos y la gestion de casos.
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Sexta: Se insta a llevar a cabo un analisis detallado y meticuloso de los
obstaculos especificos que afectan tanto la calidad del servicio como la
satisfaccion del usuario dentro del hospital. Esto podria abarcar desde
problemas de gestion hasta cuestiones relacionadas con la infraestructura y
los recursos disponibles.

90



REFERENCIAS

Aiteco Consultores. (2012). El Modelo SERVQUAL de Calidad de Servicio.
Aiteco Consultores. https://www.aiteco.com/modelo-servqual-de-calidad-

de-servicio/

Altamirano Truyenque, I. A. (2021). Satisfaccion de usuarios del sistema de
referencia en el servicio de cirugia, Hospital de Villa el Salvador, Lima
2020. Disponible en:
https://repositorio.ucv.edu.pe/bitstream/handle/20.500.12692/72748/Alta

mirano_TIA-SD.pdf?sequence=1

Bibek, K. (2022). The Impact of Service Quality on Customer Satisfaction. [Tesis
de maestrial. University of Stavanger. https://uis.brage.unit.no/uis-
xmlui/bitstream/handle/11250/3007835/no.uis:inspera:115868325:47358
512.pdf?sequence=1

Bibek, K. (2022). The Impact of Service Quality on Customer Satisfaction. [Tesis
de maestria]. University of Stavanger. https://uis.brage.unit.no/uis-
xmlui/bitstream/handle/11250/3007835/no.uis:inspera:115868325:47358
512.pdf?sequence=1

Bobadilla Meza, D. A. (2020). Propuesta de mejora referida a la calidad de
servicio en el area de radiologia médica en un hospital de Lima 2020
[Tesis de grado]. Universidad Privada Norbert Wiener.
Https://hdl.handle.net/20.500.13053/4406

Borda Giraldo, Y. (2018). Calidad De Servicio Y Satisfaccion De Los Usuarios En
La Municipalidad Distrital De Tamburco Afio 2018 [Tesis de maestria].
Universidad Cesar Vallejo. Https://hdl.handle.net/20.500.12692/39029

Calle Acuache, H. M. (2018). Gestion del programa de mantenimiento de locales
escolares y satisfaccion del usuario en la UGEL 04 — Lima [Tesis de
maestrial. Universidad Cesar Vallejo. Universidad Cesar Vallejo.
Https://hdl.handle.net/20.500.12692/18475

Calvay Nauca, o. A. (2021). Gestion de la calidad y satisfaccion del cliente en la
empresa Caltan Srl, 2019 [Tesis de maestria]. Universidad Nacional de
Cajamarca. Http://hdl.handle.net/20.500.14074/4656

91


https://www.aiteco.com/modelo-servqual-de-calidad-de-servicio/
https://www.aiteco.com/modelo-servqual-de-calidad-de-servicio/

Carrasco Sandoval, K. D. (2019). Calidad funcional del servicio y ventaja
competitiva en la libreria bazar Rafaelito. Puente Piedra, 2019 [Tesis de
grado]. Universidad Cesar Vallejo.
Https://hdl.handle.net/20.500.12692/54728

Chévez Arambulo, P. A. (2019). Evaluacion del sistema de referencia y
satisfaccion de los pacientes con cancer de tiroides atendidos en el
Servicio de Medicina Nuclear del Hospital Nacional Guillermo Almenara
Irigoyen, 2018. Disponible en:
https://cybertesis.unmsm.edu.pe/bitstream/handle/20.500.12672/11477/
Chavez_ap.pdf?sequence=5

Cordova Zorrilla, N. L. (2023). Desempefio laboral y satisfaccion del cliente de la
empresa Anccor Sac, Huancayo, 2022 [Tesis de maestria]. Universidad
Cesar Vallejo. Https://hdl.handle.net/20.500.12692/122241

Cuadros Velasquez, M. M. (2019). Satisfaccion del usuario externo en relacién
al proceso de categorizacion de establecimientos de salud privados
ubicados en los distritos de Santa Anita y la Molina en los afios 2016 y
2017. Disponible en:
https://cybertesis.unmsm.edu.pe/bitstream/handle/20.500.12672/10631/
Cuadros_vm.pdf?sequence=1

De la Cruz Paucar, J. A. (2018). Politicas De Desarrollo Econémico Local Y
Satisfaccion De Los Usuarios En La Municipalidad Distrital De Tate — Ica,
2018 [Tesis de maestrial. Universidad Cesar  Vallejo.
Https://hdl.handle.net/20.500.12692/31244

Duah, A. (2016). Effects of service quality delivery on customer satisfaction in the
banking sector: a study in the Cape Coast Metropolis. [Tesis de maestria].
University Of Cape Coast.
https://ir.ucc.edu.gh/xmlui/handle/123456789/3203

Duah, A. (2016). Effects of service quality delivery on customer satisfaction in the
banking sector: a study in the Cape Coast Metropolis. [Tesis de maestria].
University Of Cape Coast.
https://ir.ucc.edu.gh/xmlui/handle/123456789/3203

92



Edeh, F.O., Zayed, N.M., Darwish, S.Z., Nitsenko, V., Hanechko, I., & Islam, K.M.
(2023). Impression Management and Employee Contextual Performance
in Service Organizations (Enterprises). Emerging Science Journal.
Https://www.ijournalse.org/index.php/ESJ/article/view/1355/pdf

Espinoza Pinedo, X. Y. J. (2020). Marketing sensorial y el valor percibido por el
cliente de la marca Todo Moda, Independencia 2020 [Tesis de grgado].
Universidad Cesar Vallejo. Https://hdl.handle.net/20.500.12692/115976

Fida, B. A., Ahmed, U., Al-Balushi, Y., & Singh, D. (2020). Impact of Service
Quality on Customer Loyalty and Customer Satisfaction in Islamic Banks
in the Sultanate of Oman. SAGE Open, 10(2).
https://doi.org/10.1177/2158244020919517

Flores Miranda, A. V. (2018). Calidad del servicio en una universidad privada de
Lima Metropolitana, 2018 [Tesis de maestria]. Universidad Cesar Vallejo.
Https://hdl.handle.net/20.500.12692/35013

Flores Miranda, A. V. (2018). Calidad del servicio en una universidad privada de
Lima Metropolitana, 2018. [Tesis de maestria]. Universidad Cesar Vallejo.
Https://hdl.handle.net/20.500.12692/35013

Fornell, C., Johnson, M. D., Anderson, E. W., Cha, J., & Bryant, B. E. (1996). The
American Customer Satisfaction Index: Nature, Purpose, and Findings.
Journal of Marketing, 60(4), 7-18. https://doi.org/10.2307/1251898

Gonzales Castafieda, C. D. (2023). Relacion entre calidad del servicio y
satisfaccion de los usuarios en el Hospital de Especialidades Béasicas La
Noria, 2022. https://repositorio.ucv.edu.pe/handle/20.500.12692/113299

Haikum, R., Anmer, 1.B., and Ahsanullah, A, 2019. Impact of service quality on
customer satisfaction. A comparative study on banking sectors of Pakistan
through Weighted SerVPERF Model. International Transaction Journal of
Engineering, Management and Applied Services and Technologies, pp 1-
15.
https://www.researchgate.net/publication/366093944 IMPACTS_OF_SE
RVICE_QUALITY_ON_CUSTOMER_SATISFACTION_A COMPARATI

93



VE_STUDY_ON_BANKING_SECTOR_OF PAKISTAN_THROUGH_WE
IGHTED_SERVPERF_MODEL/citation/download

Herndndez Gonzélez, O. (2021). Aproximacioén a los distintos tipos de muestreo
no probabilistico que existen. Revista cubana de medicina general
integral, 37(3). http://scielo.sld.cu/scielo.php?pid=S0864-
21252021000300002&script=sci_arttext

Izquierdo Espinoza, J. R. (2021). La calidad de servicio en la administracion
publica. Universidad Sefior de Sipan.

https://revistas.uss.edu.pe/index.php/EMP/article/view/1648

Jara Barco, D. A., & Vasquez Riega, C. R. (2022). Calidad funcional y empatia
del servicio de un establecimiento comercial, Puente Piedra, 2022 [Tesis
de grado]. Universidad Cesar Vallejo.
Https://hdl.handle.net/20.500.12692/93099

Jaramillo, C., Fabara, G., & Falcon, R. (2020). Evaluacion calidad de atencion y
satisfaccion del usuario en consulta externa (Hospital General Docente
Ambato). 593 Digital Publisher CEIT, 5(6), 4-23.

https://dialnet.unirioja.es/servlet/articulo?codigo=7897651

Khan, A. G., Lima, R. P., & Mahmud, M. S. (2021). Understanding the Service
Quality and Customer Satisfaction of Mobile Banking in Bangladesh:
Using a Structural Equation Model. Global Business Review, 22(1), 85-
100. Https://doi.org/10.1177/0972150918795551

Maggi Vera, W. A. (2018). Evaluacion de la calidad de la atencidén en relacion
con la satisfaccion de los usuarios de los servicios de emergencia
pediatrica  Hospital General de  Milagro.  Disponible  en:
https://www.lareferencia.info/vufind/Record/EC_e15c1087eccb22cla29d
42f0d07d68f8

Mechan Gonzales, Z. J. M. (2020). Satisfaccion y proceso de mejora del sistema
de referencia y contrareferencia del usuario de la consulta externa,

Mérrope 2020. Disponible en:

94



https://repositorio.ucv.edu.pe/bitstream/handle/20.500.12692/53401/Mec
han_GZJM-SD.pdf?sequence=1

Moreno Vidal, D. G. (2021). Percepcion en la calidad de servicio publico en la
municipalidad distrital de Pacora 2019 [Tesis de grado]. Universidad
Catolica Santo Toribio de Mogrovejo.
Http://hdl.handle.net/20.500.12423/4016

Ncwane, S.E. (2016). User perceptions of service quality and level of user
satisfaction at the Mangosuthu University Technology's Natural Sciences
Library, Umlazi, Durban 2016.
https://core.ac.uk/download/pdf/196550675.pdf

Obananya, C.G (2020). Service quality and customers loyalty in Nigerian
Commercial Banking Industry. International Journal of Innovative, Finance
and Economics Research 8(4), 1- 12.
https://www.semanticscholar.org/paper/Service-Quality-Management-
And-Customers%E2%80%99-
Loyalty/9f1f0c9e17bc10a85325835deabb94b63bcea5ce

Osman, Z., Mohamad, L., & Mohamad, R. (2015). An Empirical Study of Direct
Relationship of Service Quality, Customer Satisfaction and Bank Image on
Customer Loyalty in Malaysian Commercial Banking Industry. American
Journal of Economics, 5(2), 168-176.
https://papers.ssrn.com/sol3/papers.cfm?abstract_id=2738044

Palomino Cano, F. I. (2018). “Calidad de servicio y Satisfaccion en los clientes
de un restaurante, Ate, 2018” [Tesis de grado]. Universidad Cesar Vallejo.
Https://hdl.handle.net/20.500.12692/19612

Panduro Archenti, R. (2019). Gestion administrativa y la calidad de servicio en la
Escuela de Postgrado de la Universidad Nacional de Educacion Enrique
Guzman y Valle, La Cantuta — Chosica [Tesis de maestria]. Universidad
Nacional de Educacion Enrique Guzman y Valle.
Http://repositorio.une.edu.pe/handle/20.500.14039/3245

Paredes Floril, P. R., & Santos Ortiz, E. D. (2022). Calidad del servicio y

satisfaccion en hospitales del sistema de seguridad social. Revista

95



angolana de ciéncias, 4(1).
https://www.ajol.info/index.php/rac/article/view/228235/215487

Pase, A. (2021). Examining the impact of service quality on customer loyalty
(case study of united bank for africa and first bank plc). [Tesis de
maestria]. National Collage of Ireland.

https://norma.ncirl.ie/5534/1/ayobamipase.pdf

Pase, A. (2021). Examining the impact of service quality on customer loyalty
(case study of united bank for africa and first bank plc). [Tesis de
maestria). National Collage of Ireland.

https://norma.ncirl.ie/5534/1/ayobamipase.pdf.

Pereira, H. G., Salgueiro, M. de F., & Rita, P. 2016. Online purchase determinants
of loyalty: The mediating effect of satisfaction in tourism. Journal of

Retailing and Consumer Services, 30: 279-291.

Raina, S., Chahal, H. and Dutta, K. (2019), Customer experience and its
marketing outcomes in financial services: a multivariate approach, in
Chahal, H., Jyoti, J. and Wirtz, J. (Eds), Understanding the Role of
Business Analytics, Springer, Singapore, pp. 119-143, doi: 10.1007/978-
981-13-1334-9 7

Ramirez Diaz, T. M. (2018). Satisfaccion de los usuarios y el desempefio laboral
del personal en la Administracion Local del Agua Chotano Llaucano -
Chota, 2018 [Tesis de maestria]. Universidad Cesar Vallejo.
Https://hdl.handle.net/20.500.12692/26179

Rasis, M. (2018). The impact of service quality toward customer loyalty through
customer satisfaction and trust as a mediating variable (case study r+ & rd
dental clinic yogyakarta). [Tesis de grado]. Universitas Islam Indonesia.
https://dspace.uii.ac.id/handle/123456789/5756

Razak, N. A., Aminuddin, Z. M., & Ghazali, A. R. (2020). Service gquality and
customer satisfaction in restaurant industry using partial least square. The
European Proceedings of Social and Behavioural Sciences.
https://doi.org/10.15405/epsbs.2020.10.20

96



Robles Pastor, B. F. (2019). Poblacibn y muestra. PUEBLO
CONTINENTE, 30(2), 245-247.
http://journal.upao.edu.pe/PuebloContinente/article/view/1269

Rubera, G, Kirca, AH: You gotta serve somebody: the effects of firm innovation
on customer satisfaction and firm value. vol. 45, issue 5, pp. 741-761.
Journal of the Academy of Marketing Science (2017). doi:
10.1007/s11747-016-0512-7

Rucoba Mufioz, C. (2023). La calidad de servicio y la satisfaccidon de los usuarios
de la direccion regional de transportes y comunicaciones San Martin
Tarapoto. [Tesis de grado]. Universidad Nacional Agraria de la Selva.
Https://hdl.handle.net/20.500.14292/2459

Ruiz Sotelo, D. M., NaNez Hoyos, J. J., Russi Mifioz, D. S., & Fernandez
Perdomo, A. M. (2020). Pertinencia de las remisiones en la atencion de
partos de la ESE Centro 1, punto de atencién Piendamé durante 2018 y
primer semestre de 2019. Disponible en:
https://repositorio.ucm.edu.co/jspui/bitstream/10839/2841/1/Diana%20Mil
ena%20Ruiz%20Sotelo.pdf

Sharma, V. M., & Klein, A. (2020). Consumer perceived value, involvement, trust,
susceptibility to interpersonal influence, and intention to participate in
online group buying. Journal of Retailing and Consumer Services, 52.
Https://linkinghub.elsevier.com/retrieve/pii/S0969698919302607

Srivastava, M. (2015). Influencers of Customer Stisfaction-Customer Loyalty
Relationship : A Conceptual Research Model. Journal of Management ,

54— 65. https://www.iimidr.ac.in/wp-content/uploads/Vol7-7-ICS.pdf

Syahputra, D. and Murwatiningsih (2019), Building customer engagement
through customer experience, customer trust and customer satisfaction in
Kaligung train customers, Management Analysis Journal, Vol. 8 No. 4, pp.
350-359.

Ventura Quispe, J. B., & Quispe Monje, A. E. (2020). El valor percibido y su

relacion con la satisfaccion de los turistas que visitan las casas hospedaje

97



de familias locales en la isla de Amantani, Puno, 2018 [Tesis de grado].
Universidad Nacional Del Altiplano.
Http://repositorio.unap.edu.pe/handle/20.500.14082/14400

Vera Icaza, J. A. (2022). Calidad de servicio y satisfaccion del usuario en el
Cuerpo de Bomberos Municipal del Cantén Puebloviejo, Provincia de los
Rios-Ecuador, 2021.
https://repositorio.ucv.edu.pe/handle/20.500.12692/82548

Veyrat, P. (2017). How to improve service quality management through
processes. HEFLO BPM. https://www.heflo.com/blog/quality-

improvement/service-quality-management/

Victoria Poma, L. M., & Victoria Poma, C. A. (2023). Calidad de servicio y
satisfaccion del cliente en la empresa Grupo Victoria Alva S.A.C.
Huancayo — 2021 [Tesis de grado]. Universidad Peruana Los Andes.
Https://hdl.handle.net/20.500.12848/5545

Vu, Travis. (2021). Service Quality And Its Impact On Customer Satisfaction.
https://www.researchgate.net/publication/356592279 Service_Quality A
nd_lIts _Impact_On_Customer_Satisfaction

98



ANEXOS

Anexo 1. Matrices de consistencia y Operacionalizacion

PROBLEMA

OBJETIVOS

HIPOTESIS

VARIABLES: Dimensiones e Indicadores

Problema general

Objetivo general

Hipétesis general

Variable 1: Calidad de servicio

Dimensiones Indicadores item
¢Cual es el grado de relacién entre  Determinar la relacion entre la calidad Se evidencia un grado de calidad de * Infraestructura
calidad de servicio y satisfaccion de  de servicio y satisfaccion de usuarios del  servicio y satisfaccion de usuarios del Tangibilidad . Limpieza.
usuarios del SRCE en consulta SRCE del servicio de consulta externa, SRCE en consulta externa del HNDM +  Presentacién del personal
externa del HNDM Lima 2023? en el HNDM Lima 2023. Lima, 2023. . Sencillez de tramites.

Fiabilidad +  Continuidad.
*  Respeto.
Problemas especificos Objetivos especificos Hipotesis especificas «  Confianza.

¢Cuél es el grado de relacién entre la Determinar la  relacion entre la  Existe una relacion  seguridad +  Honestidad. 25
tangibilidad y la satisfaccion de tangibilidad y la satisfaccion de usuarios  considerablemente elevada entre la . Servicio.
usuarios del SRCE en consulta del SRCE en consulta externa del tangibilidad y la satisfaccion de < Claridad
externa del HNDM Lima 2023? HNDM Lima 2023. usuarios del SRCE, en consulta Capacidad de :

externa del HNDM Lima, 2023.

¢Cual es el grado de relacién entre la
fiabilidad y la satisfaccion de usuarios
del SRCE en consulta externa del
HNDM Lima 20237

Determinar la relacion entre la fiabilidad
y la satisfaccion de usuarios del SRCE
en consulta externa del HNDM Lima
2023.

Existe una relacion
considerablemente elevada entre la
fiabilidad y la satisfaccién de usuarios
del SRCE, en consulta externa del
HNDM Lima, 2023.

respuesta.

Empatia

«  Disposicion.

+  Tiempo de atencién.

*  Amabilidad

*  Atencion individualizada
+  Tolerancia

Escala

Ordinal tipo Likert

1: Totalmente en
desacuerdo

2: En desacuerdo

3: Ni de acuerdo ni en
desacuerdo

4: De acuerdo

5: Totalmente de
acuerdo

¢Cuél es el grado de relacién entre la
seguridad y la satisfaccion de
usuarios del SRCE en consulta
externa del HNDM Lima 2023?

¢Cual es el grado de relacion entre la
capacidad de respuesta y la
satisfaccion de usuarios del SRCE en
consulta externa del HNDM Lima
2023?

¢Cual es el grado de relacion entre la
empatia y la satisfaccion de usuarios
del SRCE en consulta externa del
HNDM Lima 20237

Determinar la relacion entre la seguridad
y la satisfaccion de usuarios del SRCE
en consulta externa del HNDM Lima
2023.

Determinar la relacion entre la
capacidad de respuesta y la satisfaccion
de usuarios del SRCE en consulta
externa del HNDM Lima 2023.

Determinar la relacién entre la empatia
y la satisfaccion de usuarios del SRCE
en consulta externa del HNDM Lima
2023.

Existe una relaciéon
considerablemente elevada entre la
seguridad y la satisfaccion de
usuarios del SRCE, en consulta
externa del HNDM Lima, 2023.
Existe una relacion
considerablemente elevada entre la
capacidad de respuesta y la
satisfaccion de usuarios del SRCE,
en consulta externa del HNDM Lima
2023.

Existe una relacion
considerablemente elevada entre la
empatia y la satisfaccion de usuarios
del SRCE, en consulta externa del
HNDM Lima, 2023.

Variable 2: Satisfaccién de usuarios

Dimensiones Indicadores item
. . Necesidades
Calidad funcional Soluciones
Valoracion
Valor percibido X
P Calidad
16
Confianza Vision L
Desempefio
E tati Informacion
Xpectativas Atencion

Escala

Ordinal tipo Likert

1: Totalmente en
desacuerdo

2: En desacuerdo

3: Ni de acuerdo ni en
desacuerdo

4: De acuerdo

5: Totalmente de
acuerdo




Anexo 2. Matriz de operacionalizacién de Variables

VARIABLES DEESTUDIO DEFINICION CONCEPTUAL DEFINICION OPERACIONAL DIMENSION INDICADORES ESCALA DE MEDICION
Infraestructura.
Tangibilidad Limpieza.
Presentacion del Personal.
Sencillez de tramites.
Fiabilidad. Continuidad. . . .
Ordinal tipo Likert
Respeto.
La calidad de servicio mediante Confianza. = Lc::gzjg:soen
las expectativas y percepciones La medicion serd a base de 2: En desacuerdo
Calidad de servicio del establecimiento de salud en  cuestionarios SERVQUAL  Seguridad. Honestidad. 3j Ni de acuerdo ni en
relacion al servicio prestado. (expectativas y percepciones). o .desacuerdo
(Ministerio de Salud, 2012) Servicio .
4: De acuerdo
Claridad. 5: Totalmente de
) ) . acuerdo
Capacidad de respuesta. Disposicion.
Tiempo de atencion.
Amabilidad
Empatia Atencion individualizada
Tolerancia
El nivel de satisfaccion del Se empleard un instrumento Necesidades Ordinal tipo Likert
paciente esta determinado porsus  compuesto por 4 dimensiones,  calidad funcional 1: Totalmente en
experiencias con la atencion, los que engloban 8 indicadores. Soluciones. desacuerdo
resultados de sus tratamientos y  Ademas, se constituye por 16 B 2: En desacuerdo
su nivel de confianza en el sistema  items politdmicos y se hallan en n Valoracion 3: Ni de acuerdo ni en
de salud. (Larson, et al, 2019). escala ordinal, medido con la Valor percibido . desacuerdo
Satistaccin de Usuarios escala Likert. Calidad 4: De acuerdo
' Visi6 5: Totalmente de
sion
Confianza. acuerdo.
Desempefio.
Informacion
Expectativas.

Atencion




Anexo 3. instrumentos de recoleccion de datos

Cuestionario sobre Calidad de servicio
Se procede a realizar las respectivas preguntas a los pacientes del hospital en base a
los aspectos indicados dentro de las preguntas mediante una puntuacién considerando lo

siguiente.

Totalmente en Desacuerdo Ni de acuerdo ni en De acuerdo Totalmente de
desacuerdo desacuerdo acuerdo

DIMENSIONES / Indicadores Escala de Valoracion
DIMENSION 1: Tangibilidad 1 2 3 4 5

Indicador: Infraestructura

Coémo calificaria la comodidad de las instalaciones del Hospital donde recibié atencién
ambulatoria.

2 Coémo calificaria la conveniencia de las areas de estacionamiento y acceso al hospital.

Indicador: Limpieza

3 Coémo calificaria el estado de limpieza y mantenimiento de los bafios y &reas comunes
del hospital.

4 Coémo calificaria la higiene en las areas de atencién médica.

Indicador: Presentacién del personal

5 El personal administrativo del hospital se presenté de manera profesional y amigable.
DIMENSION 2: Fiabilidad 1 2 3 4 5
Indicador: Sencillez de tramites

6 Los procesos de registro y admision en el hospital fueron agiles y simples de entender.
Recibié la informacién necesaria para entender los procedimientos y tramites en el
hospital de manera clara y comprensible.

Indicador: Continuidad

Sinti6 que su historial médico y expediente se mantuvieron actualizados y disponibles
en cada visita.

Los profesionales de la salud se mostraron comprometidos en brindarle una atencién
continua y coordinada.

Indicador: Respeto

10 El personal de salud le escuché de manera atenta y respetuosa durante su visita.
DIMENSION 3: Seguridad 1 2 3 4 5
Indicador: Confianza

11 Siente que puede confiar en la precisién de los diagnésticos realizados en el hospital.

12 Confia en que el hospital protegera su privacidad y confidencialidad médica.

Indicador: Honestidad

Sinti6 que el personal de salud proporcioné informacién completa y honesta sobre sus
opciones de tratamiento.

Sinti6 que se le brind6 informacién honesta sobre los costos y posibles gastos
relacionados con su atencién médica.

Indicador: Servicio

El personal de salud se mostr6 dispuesto a responder a sus necesidades y preguntas
durante su atencién médica.

DIMENSION 4: Capacidad de respuesta 1 2 3 4 5

Indicador: Claridad

El personal del hospital se esforz6 por aclarar sus dudas y preguntas de manera
accesible y sencilla.

El personal de salud se esforz6 por comunicar de manera clara los pasos a seguir en
su tratamiento y seguimiento médico.

Indicador: Disposicién

El personal del hospital mostré una actitud positiva y de ayuda durante su atencion
médica.

19 Sintié que el personal de salud se esforz6 por brindarle un servicio cordial y atento.

13

14

15

16

17

18

Indicador: Tiempo de Atencién

El tiempo de atencién brindado por el personal médico se ajust6 a sus necesidades y
requerimientos.

DIMENSION 5: Empatia 1 2 3 4 5
Indicador: Amabilidad

Sinti6 que el personal del hospital le brindé una atencién amigable y cortés en todo
momento.

20

21




22 Sintié que se le tratdé con amabilidad y respeto independientemente de su situacion. | | | | |

Indicador: Atencién individualizada

circunstancias individuales.

23 Sintié que el personal de salud se enfocé en sus necesidades personales y particulares
durante su atencion.
24 El personal del hospital se esforz6 por conocer su historia médica y sus
particularidades para brindar una atencién individualizada.
Indicador: Tolerancia
5 El personal del hospital se esforzé por ser tolerante y comprensivo hacia sus ‘ ‘ ‘ ‘ ‘

Cuestionario sobre Satisfaccién de usuarios
Se procede a realizar las respectivas preguntas a los pacientes del hospital en base a
los aspectos indicados dentro de las preguntas mediante una puntuaciéon considerando lo
siguiente.

Totalmente en Desacuerdo Ni de acuerdo ni en De acuerdo Totalmente de
desacuerdo desacuerdo acuerdo

DIMENSIONES / Indicadores Escala de Valoracién

DIMENSION 1: Calidad funcional 1 2 3 4 5
Indicador: Necesidades

Sinti6 que el personal de salud entendié y abordé sus necesidades médicas de manera
efectiva.

2 | Recibi6 una atencién que se ajust6 a sus necesidades personales y de salud.

1

Indicador: Soluciones

Cuén efectivas encontré las soluciones propuestas por el personal médico para su
atencion.

Las soluciones de tratamiento y atencién médica recomendadas fueron adecuadas para
sus necesidades.

DIMENSION 2: Valor percibido 1 2 3 4 5
Indicador: Valoracion

3

4

5 | Cémo valora su experiencia general en el hospital durante su visita.

Sintié que su experiencia en el hospital superé sus expectativas en términos de calidad
de atencién.

Indicador: Calidad
Sinti6 que el personal médico y administrativo se esforzé por brindar una atencién de

6

’ alta calidad durante su visita.
8 Sinti6 que la calidad de la atencién médica en el hospital contribuyé positivamente a su
bienestar.
DIMENSION 3: Confianza 1 2 3 4 5

Indicador: Visién

Sinti6 que el hospital tenia una visiéon soélida y orientada hacia la satisfaccion del
paciente y la excelencia en la atencién médica.

10 El personal de salud se esforz6 por comunicar y promover la vision del hospital en su
atencioén al paciente.

Indicador: Desempefio

Sinti6 que el hospital cumplié eficazmente con sus expectativas en cuanto al
desempefio de la atencién médica.

Sinti6 que el hospital se esforzé6 por mantener altos estandares de desempefio en su
atencion médica.

DIMENSION 4: Expectativas 1 2 3 4 5

Indicador: Informacion

Sintié que se le ofrecié informacién detallada y comprensible sobre los procedimientos
médicos y opciones de tratamiento.

Sintié que el personal de salud se esforz6 por aclarar sus dudas y preguntas de manera
accesible y sencilla.

Indicador: Atencién

9

11

12

13

14

15 | La atencién que recibi6 se ajust6 a sus necesidades personales y de salud.

El personal de salud se esforz6 por garantizar que su experiencia en el hospital fuera
altamente satisfactoria y comoda.

16




Anexo 4. Consentimiento informado

CONSENTIMIENTO INFORMADO

La investigacion esta orientada al estudio del uso de la Calidad de servicio y satisfaccion
de usuarios del sistema de referencias de consulta externa de un hospital nacional de
Lima, 2023, Descaria contar con tu ayuda para lograr esta investigacion, las respuestas que
brinde sera totalmente confidencial, el cuestionario es andnimo. Por lo que le solicito, si
acepta, se digne en firmar este documento donde se indica y luego responda con total
sinceridad el cuestionario que se le entregara. Si en la resolucion de alguna pregunta del
cuestionario tuvieses alguna duda, en la parte superior derecha del cuestionario se va

encontrar un ejemplo de como llenarlo.
Atentamente;

Bautista Vitor, Jorge Luis

Yo, CARLA ELIZABETH CHAVEZ ORUE, acepto libremente participar en la

investigacion antes mencionada.

. ,Ze /./’

V
Firma DNI: 46630057




CONSENTIMIENTO INFORMADO

La investigacion esta orientada al estudio del uso de la Calidad de servicio y satisfaccion
de usuarios del sistema de referencias de consulta externa de un hospital nacional de
Lima, 2023, Desearia contar con tu ayuda para lograr esta investigacion, las respuestas que
brinde ser4 totalmente confidencial, el cuestionario es andnimo. Por lo que le solicito, si
acepta, se digne en firmar este documento donde se indica y luego responda con total
sinceridad el cuestionario que se le entregara. Si en la resolucion de alguna pregunta del
cuestionario tuvieses alguna duda, en la parte superior derecha del cuestionario se va

encontrar un ejemplo de como llenarlo.
Atentamente;

Bautista Vitor, Jorge Luis

Yo, Hugo Roger Santos Mendoza, acepto libremente participar en la investigacion antes
mencionada.

Firma DNI: 42834564



La recolecciéon de datos fue a través de la herramienta Google Forms en el

siguiente link:

https://docs.google.com/forms/d/e/1FAIpQLSeTfo rTHSs _gXmJidvkleJWwPL
bi_8020zG3ZAPdixQfAVA/viewform

Calidad de servicio y satisfaccion de usuarios del
sistema de referencias de consulta externa de un
hospital nacional de Lima, 2023

Dicho instrumento esta dirigido a los Pacientes del Hospital Nacional Dos de Mayo, que pretende establecer la
relacién entre ambas variables Calidad de servicio y satisfaccién de usuarios.

Para ello se le pide su colaboracién en el llenado del cuestionario, garantizando el uso correcto de la
informacién proporcionada.

Este cuestionario esta dirigido a los Pacientes del Hospital Nacional Dos de Mayo. La
informacién que se obtenga sera tratada en la total confidencialidad, solo sera usada para
fines investigativos. Asi mismo, la encuesta es anonima. ;jAcepta usted participar
voluntariamente en el llenado del presente cuestionario?

sl

No

SEXO *



Anexo 5. Base de Datos de las pruebas piloto

CALIDAD DE SERVICIO

Empatia

Capacidad de la respuesta

Seguridad

Fiabilidad

3

3
3

3

1

2

2

5133

5133

5133

2

2

2

Tangibilidad

2

2|3|3|5|4

3

1

213|5]3

2

1

3

1
1

2

1

2

P1|P2|P3|P4|P5|P6|P7|P8|P9|P10|P11|P12|P13|P14|P15|P16|P17 |P18 |P19 | P20 |P21|P22|P23|P24|P25

1/3(2(3|2|3|2|4]|5

412 |3

5/ 3|3

7|23

9/ 2(2|3|3(3|2|2|3]|3

10/ 2|2 (3 |3|32|2|3|3

11

12| 2| 2

13/3(3(3|3|3(4|3]3

14
15




Anexo 6. Base de Datos de la muestra
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3

3

5

2

3

3

2

2

3

2

2

3

3

2

2
2

3
3

2
1
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21413

31333
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1
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23|53
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2
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2
2

1

2
3

3

2
1
5

2

2

1
1

212|132

3133

1

2
2

1

2
2
4

3|3

2

513|3|3|4]|3

5

2

2

2

22

23| 2 | 2

2413 1313|334 |3]|3

25| 2 | 2
26
27

28| 2 | 3

29| 3 |3
30

31| 2 | 3

32
33

34| 2 |2

35(3(3|3(3(3(4|3]|3

362 |2
37
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SATISFACCION DE USUARIOS

Expectativas

Confianza

P1 |P2 |P3 |P4 |P5|P6|P7|P8|P9|P10|P11|P12|P13|P14|P15|P16

N2 | Calidad funcional | Valor percibido

10
11
12
13

14
15

16
17

18
19
20
21

22
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25
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27
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30
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32
33
34
35
36
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42

43

44
45

46

47

48

49
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Sumas V1 Sumas V2

V1iD1 V1D2 V1D3 V1D4 V1D5 V2D1‘V2D2‘V2D3 V2D4
13 Bueno 15 Bueno 16 Bueno 16 Bueno 16 Bueno 10 12 15 15
9 Regular 14 Bueno 14 Bueno 14 Bueno 14 Bueno 7 12 9 9
10 Regular 16 Bueno 14 Bueno 14 Bueno 14 Bueno 8 13 11 11
9 Regular 15 Bueno 16 Bueno 16 Bueno 16 Bueno 8 10 13 13
11 Regular 20 Muy bueno 17 Bueno 17 Muy bueno 17 Bueno 9 15 12 12
11 Regular 14 Bueno 15 Bueno 15 Bueno 15 Bueno 8 12 12 12
12 Regular 16 Bueno 14 Bueno 14 Bueno 14 Bueno 9 13 12 12
10 Regular 10 Regular 20 Muybueno 20 Muy bueno 20 Bueno 8 8 15 15
13 Bueno 13 Bueno 16 Bueno 16 Bueno 16 Bueno 10 10 13 13
13 Bueno 13 Bueno 11 Regular 11 Regular 11 Regular 11 11 11 11
7 Regular 11 Regular 14 Bueno 14  Bueno 14 Bueno 13 12 8 8
7 Regular 6 Regular 6 Regular 7 Regular 7 Regular 11 9 8 8
15 Bueno 15 Bueno 15 Bueno 15 Bueno 15 Bueno 5 6 6 6
9 Regular 16 Bueno 14 Bueno 14 Bueno 14 Bueno 9 13 11 11
9 Regular 16 Bueno 13 Bueno 13 Bueno 13 Regular 6 6 6 6
16 Bueno 17 Bueno 11 Regular 11 Regular 7  Regular 9 10 8 8
14 Bueno 14  Bueno 8 Regular 10 Regular 10 Regular 10 11 8 8
10 Regular 14 Bueno 14 Bueno 13 Bueno 13 Regular 11 10 6 6
11 Regular 16 Bueno 14 Bueno 14 Bueno 14 Bueno 12 12 12 12
12 Regular 11 Regular 13 Bueno 13 Bueno 24 Muy bueno| 8 13 11 11
12 Regular 13  Bueno 7 Regular 11 Regular 11 Regular 10 13 10 10
13 Bueno 14 Bueno 11 Regular 11 Regular 11 Regular 5 6 5 5
13 Bueno 13  Bueno 9 Regular 9 Regular 9  Regular 4 6 6 6
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V1 V2
*-76 | Muy bueno | 52 | Muy bueno
65 Bueno 37 Bueno
68 | Muy bueno |43 | Muy bueno
72 | Muy bueno |44 | Muy bueno
82 | Muy bueno |48 | Muy bueno
70 | Muy bueno |44 | Muy bueno
70 | Muy bueno |46 | Muy bueno
80 | Muy bueno |46 | Muy bueno
74 | Muy bueno |46 | Muy bueno
59 Bueno |44 | Muy bueno
60 Bueno 41 Bueno
33 Regular |36 Bueno
75 |Muy bueno |23 | Regular
67 | Muy bueno |44 | Muy bueno
64 Bueno |24| Regular
62 Bueno 35 Bueno
56 Bueno 37 Bueno
64 Bueno 33 Bueno
69 |Muy bueno |48 | Muy bueno
73 | Muy bueno |43 | Muy bueno
54 Bueno |43 | Muy bueno
60 Bueno 21| Regular
53 Bueno 22| Regular
75 | Muy bueno |23 | Regular




67 | Muy bueno |52 | Muy bueno
62 Bueno 37 Bueno
68 | Muy bueno |43 | Muy bueno
72 | Muy bueno |44 | Muy bueno
82 | Muy bueno |48 | Muy bueno
70 | Muy bueno |44 | Muy bueno
70 | Muy bueno |46 | Muy bueno
59 Bueno 38 Bueno
60 Bueno 32 Bueno
33 Regular |48 | Muy bueno
75 | Muy bueno |43 | Muy bueno
67 | Muy bueno |43 | Muy bueno
64 Bueno 41 Bueno
62 Bueno 36 Bueno
56 Bueno [23| Regular
64 Bueno |44 | Muy bueno
69 |Muy bueno|24| Regular
73 | Muy bueno | 35 Bueno
54 Bueno 37 Bueno
60 Bueno 33 Bueno
53 Bueno |48 | Muy bueno
75 | Muy bueno |43 | Muy bueno
67 | Muy bueno |43 | Muy bueno
62 Bueno 21| Regular
66 Bueno 22| Regular
36 Regular |23| Regular




Anexo 7. Andlisis de confiabilidad

Tabla 7

Validez de contenido de los instrumentos de medicion
Expertos validadores = Grado académico Resultado
Juez validador 1 Doctor Aplicable
Juez validador 2 Maestro Aplicable
Juez validador 3 Maestro Aplicable

Tabla 8

Resumen de procesamiento de datos - calidad de servicio

N %

Casos Valido 50 100,0
Excluido 0 ,0

Total 50 100,0

Tabla 9

Estadistica de fiabilidad para la variable calidad de servicio
Alfa de Cronbach N de elementos
0,822 25

Tabla 10

Resumen de procesamiento de datos - satisfaccion de usuarios

N %
Casos Vélido 50 100,0
Excluido 0 ,0

Total 50 100,0




Tabla 11

Estadistica de fiabilidad para la variable satisfaccion de usuarios

Alfa de N de elementos
Cronbach
0,852 16

Figura 7

Estadistica de Fiabilidad de las variables calidad de servicio y satisfaccion
de usuarios.
Fiabilidad - V1
Estadisticas de fiabilidad

Aldfa de Cronmnbach rdde elementos

B22 25

Fiabilidad - V2

Estadisticas de Ffiabilidad

Aldfa de Cronbach - ode slemantos
L= =g 16

Tomando en cuenta este cuadro, se pudo definir fiabilidad para la

calidad de servicio = .822 y satisfaccion de usuarios =.852

Tabla 12
Coeficiente de Alfa de Cronbach

Intervalo de alfa de Valoracion de los items
Cronbach analizados
[0a0,5> Valor totalmente bajo
[0,5a0,6> Valor parcialmente bajo
[0,6 a0,7> Valor neutro
[0,7 a 0,8> Valor considerable
[0,8 a 0,9> Valor parcialmente considerable

[0,9a1] Valor totalmente considerable




Fuente: Revista Ensayos

Pedagdgicos,

url:

https://www.revistas.una.ac.cr/index.php/ensayospedagogicos/article/do

wnload/10645/13202?inline=1.

Tomando en cuenta este cuadro, se pudo definir que los instrumentos de

recoleccion para ambas variables presentan un indice de confiabilidad

parcialmente considerable.

Tabla 13

Comparacion entre la calidad de servicio y satisfaccion de usuarios

Calidad de Satisfaccion
Niveles servicio de usuarios fi hi fi hi
Muy
bueno 67-83 43-53 25 50 26 52
Bueno 50-66 32-42 22 44 14 28
Regular 33-49 21-31 3 6 10 20
Total 50 100 50 100
Nota. fi=frecuencia absoluta, hi=Frecuencia relativa
Tabla 14
Comparacion entre la Tangibilidad y satisfaccién de usuarios
Satisfaccion
Niveles  Tangibilidad de usuarios fi hi fi hi
Muy
bueno 19- 24 43-53 1 2 26 52
Bueno 13-18 32-42 16 32 14 28
Regular 7 -12 21-31 33 66 10 20
Total 50 100 50 100
Nota. fi=frecuencia absoluta, hi=Frecuencia relativa.
Tabla 15
Comparacion entre la Fiabilidad y satisfaccién de usuarios
Satisfaccion
Niveles Fiabilidad de usuarios fi hi fi hi
Muy
bueno 18-23 43-53 2 4 26 52
Bueno 12-17 32-42 39 78 14 28
Regular 6-11 21-31 9 18 10 20
Total 50 100 50 100

Nota. fi=frecuencia absoluta, hi=Frecuencia relativa.



Tabla 16

Comparacion entre la Seguridad y satisfaccion de usuarios

Satisfaccion

Niveles Seguridad de usuarios fi hi fi hi
Muy
bueno 18-23 43-53 1 2 26 52
Bueno 12-17 32-42 33 66 14 28
Regular 6-11 21-31 16 32 10 20
Total 50 100 50 100
Nota. fi=frecuencia absoluta, hi=Frecuencia relativa.
Tabla 17
Comparacion entre la Capacidad de respuesta y satisfaccion de usuarios
Capacidad de Satisfaccion
Niveles respuesta de usuarios fi hi fi hi
Muy
bueno 17-21 43-53 3 6 26 52
Bueno 12-16 32-42 31 62 14 28
Regular 7-11 21-31 16 32 10 20
Total 50 100 50 100
Nota. fi=frecuencia absoluta, hi=Frecuencia relativa.
Tabla 18
Comparacion entre la Empatia y satisfaccién de usuarios
Satisfaccion
Niveles Empatia de usuarios fi hi fi hi
Muy
bueno 21-27 43-53 2 4 26 52
Bueno 14-20 32-42 26 52 14 28
Regular 7-13 21-31 22 44 10 20
Total 50 100 50 100

Nota. fi=frecuencia absoluta, hi=Frecuencia relativa.



Anexo 8. Validacion de los expertos

‘li UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Evaluacion por juicio de
expertos

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento “Cuestionario sobre Calidad de
servicio” y el “Cuestionario sobre Satisfaccion de usuarios”, La evaluacion del instrumento es de gran
relevancia para lograr que sea valido y que los resultados obtenidos a partir de éste sean utilizados
eficientemente; aportando al quehacer en gestion. Agradezco su valiosa colaboracion.

1. Datos generales del juez

Nombre del juez: Vg, Ivan Antonio Altamirano Truyenque

Grado profesional: Maestria (X ) Doctor ( )
Clinica  ( ) Social ( )
Area de formacion académica:
Educativa ( ) Organizacional ( )
Gestion Publica

Areas de experiencia profesional:

Institucion donde labora: Direccion de Redes Integradas de Salud Diris LN

Tiempo de experiencia profesional en 2 a 4 afios ()
el area: Mas de 5 afios ()

Experiencia en Investigacion
Psicométrica: Titulo del estudio realizado.

(si corresponde)

2.

3.

Propésito de | juscii:

Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

Datos de la escala:

Cuestionario sobre Calidad de servicio

Nombre de la Prueba:\cestionario sobre Satisfaccion de usuarios

Autor: [Bautista Vitor, Jorge Luis

Procedencia:/Lima Metropolitana

Administracion:Directa

Tiempo de aplicacion;[30 minutos

Ambito de aplicacion;Lima Metropolitana

Significacion:| El cuestionario esta determinado por dimensiones, indicadores e items.
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4. Soporte teérico:

Segun Parasuraman (1998), citado en Ganga et al. (2019), el término "calidad del

servicio" en el presente estudio se refiere al juicio general del cliente con respecto a

la excelencia del servicio que resulta de una comparacion de las perspectivas del

consumidor (lo que cree que los proveedores de servicios deben proporcionar) y sus

percepciones de los resultados del servicio.

Escala/AREA

Subescala
(dimensiones)

Definicion

Calidad de
servicio

Tangibilidad

Zeithaml et al. (2009) explican que existe una coleccion de|
objetos fisicos que los wusuarios perciben como|
infraestructura. Estos componentes son esenciales para la|
efectividad del servicio brindado a los usuarios, o son|
servicios complementarios que ayudan a los usuarios a tener
experiencias mas placenteras y comodas.

Fiabilidad

Segun Beheshtinia y Azad (2019), se refiere a todos los|
pasos hasta la entrega del servicio o producto al cliente o
usuario, lo que incluye la resolucién de problemas. Similar a|
esto, Ying et al. (2021) la definieron como la probabilidad de
completar una tarea o prestar un servicio sin errores en|
condiciones cambiantes dentro de un periodo de tiempo|
predeterminado. Esto se debe a que esta intimamente|
relacionado con el aspecto de control de calidad, pero en una|
escala temporal mayor (Carbajal, 2017).

Seguridad

Segun Maghsoodia (2019), es la capacidad de los miembros|
de la organizacion para brindarle al cliente la confianza que|
necesita, asi como para crear credibilidad sobre la calidad de|
lo que se esta ofreciendo. Segun Urriago (2014), es un
componente critico del proceso de atencién al cliente donde|
es fundamental ganar su confianza, generar credibilidad en
la oferta y cumplir con sus expectativas. De manera similar,
|a calidad de un servicio desde la perspectiva del usuario estd|
directamente relacionada con el nivel de seguridad brindado|
(Cumbal y Arias, 2019).

Capacidad de respuesta

Segun Raziei et al. (2018), es la capacidad de abordar los|
problemas publicados por los usuarios y brindar soluciones|
rapidas a sus quejas o ambigliedades. Si bien cada cliente o|
usuario tuvo que esperar un cierto tiempo y como resultado|
se sinti6 insatisfecho con la situacion, Urriago (2014) muestral
como los participantes de la organizacién demostraron su
capacidad para obtener una solucién rapidamente.
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Empatia

Segun Yadollahia (2018), se desarrolla teniendo en cuental
las necesidades Unicas de los usuarios y satisface esas|
necesidades brindando un servicio personalizado. Segun
Urriago (2014), el usuario necesita este tipo de comprensién
para comprender y satisfacer sus expectativas teniendo en|
cuenta también las emociones del usuario. Por lo tanto, las|
necesidades del usuario o cliente deben ser el foco principal

La “satisfaccion del usuario”, segun Carbajal (2017), es una percepcion que el

usuario expresa a través de sus respuestas reflexivas, tangibles y sensoriales al

completar una solicitud. (Hernandez P., 2011). El nivel de satisfaccion del paciente

estd determinado por sus experiencias con la atencién, los resultados de sus

tratamientos y su nivel de confianza en el sistema de salud. (Larson, et al, 2019).

Escala/AREA

Subescala
(dimensiones)

Definicion

Satisfaccion
del usuario

Calidad funcional

La calidad funcional esta estrechamente relacionada con la|
usabilidad y la experiencia del usuario. Cuando un producto|
o servicio cumple con las funciones previstas y se adapta a
las necesidades y expectativas del usuario, es mas probable
que el usuario esté satisfecho. Por otro lado, si hay|
problemas en el rendimiento, errores o deficiencias en las|
funciones, la satisfaccion del usuario se vera afectadal
negativamente.

Valor percibido

El Valor Percibido en la satisfaccion del usuario es un
concepto que se refiere a la percepcion que un cliente o
usuario tiene de los beneficios que obtiene de un producto,
servicio o experiencia en comparaciéon con los costos, yal
sean econdmicos, emocionales o de otro tipo, que hal
invertido en ese producto, servicio o experiencia. En otras
palabras, se trata de la valoracién subjetiva que hace un
usuario sobre si lo que recibié a cambio justifica lo que dio,
ya sea en términos de dinero, tiempo, esfuerzo, etc.

Confianza

La confianza en la satisfaccion del usuario se refiere a la|
creencia o seguridad que una empresa, organizacion o|
proveedor de servicios tiene en que sus clientes o usuarios|
estaran satisfechos con los productos o servicios que
ofrecen. Esta confianza se basa en la creencia de que se
estan cumpliendo las expectativas y necesidades de los
clientes de manera efectiva.

Expectativas.

Las expectativas en la satisfaccion del usuario se refieren a
las preconcepciones o ideas que un usuario tiene antes de
interactuar con un producto, servicio o experiencia. Estas|
expectativas pueden influir en cémo un usuario percibe su
experiencia y si quedara satisfecho o no con ella. Cuando los|
usuarios utilizan un producto o servicio, generalmente tienen
ciertas expectativas sobre cémo deberia funcionar, qué|
caracteristicas deberia tener y qué nivel de calidad deberial
ofrecer. Estas expectativas pueden basarse en experiencias
anteriores, recomendaciones de otros usuarios, promociones|
o publicidad, oincluso en sus propias percepciones y deseos.




ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

5. Presentacion de instrucciones para el juez:
A continuacién, a usted le presento el cuestionario “Cuestionario sobre Calidad de

servicio” elaborado por Bautista Vitor, Jorge Luis en el afio 2023, de acuerdo con los

siguientes indicadores califique cada uno de los items segun corresponda.

relacion légica con
la dimension o
indicador que esta

Categoria Calificacion Indicador
1. No cumple con el criterio El item no es claro.
CLARIDAD El item requiere bastantes modificaciones o una
El item se 2. Bajo Nivel modificacion muy grande en el uso de las
comprende -
faciimente. es palabras de acuerdo con su significado o por la
decir, su sintactica ordenacion de estas.
y semantica son
adecuadas. 3. Moderado nivel Se requiere una modificacién muy especifica de
algunos de los términos del item.
4. Alto nivel El item es claro, tiene semantica y sintaxis
adecuada.
1. totalmente en desacuerdo (no | El item no tiene relacién légica con la dimension.
cumple con el criterio)
COHERENCIA : . ? : i . ;
El ftem tiorie 2. Desacuerdo (bajo nivel de El item tiene una relacién tangencial /lejana con
acuerdo)

la dimensién.

El item tiene una relacién moderada con la

El item es esencial
o importante, es
decir debe ser
incluido.

midiendo. 3. Acuerdo (moderado nivel)
dimension que se esta midiendo.
4. Totalmente de Acuerdo (alto El item se encuentra esta relacionado con la
nivel) . g i
dimension que esta midiendo.
1. No cumple con el criterio El item puede ser eliminado sin que se vea
RELEVANCIA afectada la medicion de la dimensién.

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

3. Moderado nivel El item es relativamente importante.

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

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

1 No cumple con el criterio

2. Bajo Nivel

3. Moderado nivel

4. Alto nivel
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Dimensiones del instrumento: Tangibilidad, Fiabilidad, Seguridad, Capacidad de respuesta, Empatia.

. Primera dimension: Tangibiidad

e Objetivode la Dimension: Determinar la relacién entre la tangibilidad y la satisfacciéon de usuarios
del SRCE en consulta extema del HNDM Lima 2023.

Observaciones/
Indicadores item Claridad | Coherencia [Relevancia| Recomendaciones
Como calificaria g
comodidad de las|
instalaciones del 4 4 4
Hospital donde recibid
atencion ambulatoria
Infraestructura. — = -
Cémo calificaria Ia|
conveniencia de las|
areas de 4 4 4
estacionamiento yl
acceso al hospital
Como calificaria el
estado de limpieza Y]
mantenimiento de los 4 4 4
bafios y dareas comunes|
Limpieza. |del hospital
Cémo  calificaria el
higiene en las areas de| 4 4 4
atencion médica
El personal
» fadministrativo del
Presentacion delhogpital se presenté de 4 4 4
Personal.  |manera profesional y
amigable

. Segunda dimension: Fiabilidad
e Objetivo: Determinar la relacion entre |a fiabilidad y la satisfaccién de usuarios del SRCE en
consulta externa del HNDM Lima 2023.

Indicadores Item

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones

Sencillez de
tramites

Los procesos de|
registro y admisién en|
el hospital fueron agiles;
ly simples de entender

Recibié la informacién|

lentender los
procedimientos yl

necesaria para

de manera clara

tramites en el hospita;l
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Continuidad

Sinti6 que su historial
médico y expediente se|
imantuvieron

actualizados yl
disponibles en cada
\visita

Los profesionales de I
salud se mostraron
comprometidos en
brindarle una atencion|
continua y coordinada

Respeto

El personal de salud le
escuché de manera
Ftenta y respetuosa

urante su visita

Tercera dimension: Seguridad

usuarios del SRCE en consulta externa del HNDM Lima 2023.

Objetivos de la Dimension: Determinar la relacién entre la seguridad y la satisfaccion de

Indicadores

item

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones

Confianza

Siente que puede confiar|
en la precision de los|
diagnosticos realizados en
el hospital

Confia en que el hospital
protegera su privacidad vy
confidencialidad médica

Honestidad

Sintié6 que el personal de
salud proporciond
informacion completa |
honesta sobre sus|
opciones de tratamiento

Sinti6 que se le brindd|
informacion honesta sobre
los costos y posibles
igastos relacionados con su
atencion médica

Servicio

El personal de salud se|
imostro dispuesto El
responder a sus|
necesidades y preguntas
durante su atencion|
médica

. Cuarta dimension: Capacidad de respuesta

. Objetivos de la Dimension: Determinar la relacion entre la capacidad de respuesta y la

satisfaccion de usuarios del SRCE en consulta externa del HNDM Lima 2023.
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Indicadores

item

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones

Claridad

El personal del hospital
ise esforzé por aclarar sus|
dudas y preguntas de
manera  accesible ]|
sencilla

El personal de salud se|
lesforzé por comunicar de
imanera clara los pasos a
seguir en su tratamiento y|
seguimiento médico

Disposicién

El personal del hospital
mostré  una actitud
positva y de ayuda
durante su atencién
imédica

Sintié que el personal de
salud se esforzé por
brindarle un  servicio
cordial y atento

Tiempo de
atenciéon

El tiempo de atencion|
brindado por el personal
médico se ajusté a sus
necesidades Y]
requerimientos

e Quinta dimension: Empatia

. Objetivos de la Dimension: Determinar la relacion entre la empatia y la satisfaccién de
usuarios del SRCE en consulta externa del HNDM Lima 2023.

Indicadores

item Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones

Amabilidad

Sintié que el personal
del hospital le brindg
una atenciéon amigable|
y cortés en todo
momento

Sintié que se le tratd
con amabilidad |
respeto
independientemente
de su situaciéon
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Sintié que el personal
de salud se enfoco en|
sus necesidades|
personales yl
particulares durante su

” atencion
Atencion

individualizad|
IﬂleId:alanu = p— el
hospital se esforzé por|
conocer su historia
médica y sus|
particularidades para
brindar una atencion|
individualizada

El personal del
hospital se esforzé por|
ser tolerante V|
comprensivo hacia sus|
circunstancias
individuales

Tolerancia

A continuacién, a usted le presento el cuestionario “Cuestionario sobre Satisfaccién de

usuarios” elaborado por Bautista Vitor, Jorge Luis en el afio 2023, de acuerdo con los

siguientes indicadores califique cada uno de los items segun corresponda.

Categoria Calificacion Indicador
1. No cumple con el criterio El item no es claro.
CLARIDAD El item requiere bastantes modificaciones o una
El item se 2. Bajo Nivel modificacion muy grande en el uso de las
comprende labras d d ianificad I
facimente, es palabras de acuerdo con su significado o por la
decir, su sintactica ordenacion de estas.
y semantica son
adecuadas. 3. Moderado nivel Se requiere una modificacién muy especifica de
algunos de los términos del item.
4. Alto nivel El item es claro, tiene semantica y sintaxis
adecuada.
1. totalmente en desacuerdo (no | El item no tiene relacién légica con la dimensién.
cumple con el criterio)
COHERENCIA . ) P . - . i
" : 2. Desacuerdo (bajo nivel de El item tiene una relacién tangencial /lejana con
El item tiene acuerdo)

relacion légica con
la dimension o
indicador que esta
midiendo.

la dimensién.

3

. Acuerdo (moderado nivel)

El item tiene una relacién moderada con la

dimension que se esta midiendo.

&

Totalmente de Acuerdo (alto
nivel)

El item se encuentra esta relacionado con la
dimension que esta midiendo.
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RELEVANCIA
El item es esencial
o importante, es o
decir debe ser 2. Bajo Nivel
incluido.

1. No cumple con el criterio

El item puede ser eliminado sin que se vea
afectada la medicion de la dimension.

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

3. Moderado nivel

El item es relativamente importante.

4. Alto nivel

El item es muy relevante y debe ser incluido.

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

1 No cumple con el criterio

2. Bajo Nivel

3. Moderado nivel

4. Alto nivel

Dimensiones del instrumento: Calidad funcional, Valor percibido, Confianza, Expectativas

. Primera dimension: Calidad funcional

. Objetivo de la Dimension: Determinar la relacion entre la calidad de servicio y satisfaccion de
usuarios del SRCE por grupo etario del servicio de consulta externa, en el HNDM Lima 2023.

Indicadores

item

Claridad

Observaciones/
Coherencia |[Relevancia| Recomendaciones

Necesidades

Sinti6 que el personal
de salud entendié vy
abordo sus
necesidades médicas|
de manera efectiva

Recibié una atencion
que se ajusté a sus|
necesidades

personales y de salud

Soluciones

Cuan efectivas|
encontré las soluciones)

propuestas  por el
personal meédico par:
su atencién
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ﬁ.as soluciones  de
ratamiento y atencion
médica recomendadas 4 4 4
fueron adecuadas para|

sus necesidades

. Segunda dimension: Valor percibido
o Objetivo: Determinar la relacion entre la calidad de servicio y satisfaccién de usuarios del
SRCE por grupo etario del servicio de consulta externa, en el HNDM Lima 2023.

Indicadores item Claridad |CoherenciaRelevancia Observaclor_1es/
Recomendaciones

Cémo valora su
experiencia general en
el hospital durante su
\visita

Sintié que su
lexperiencia en el
hospital superé sus
expectativas en
términos de calidad de|
atencion

Sinti6 que el personal
médico y administrativo,
se esforzé por brindar
una atencién de altal 4 4 4
calidad durante su visita]

Valoracién

Calidad

Sintié que la calidad de|
la atencién médica en el

hospital contribuyd| 4 4 4
positivamente a su|
bienestar

e Tercera dimension: Confianza
Objetivos de la Dimension: Determinar la relacion entre la calidad de servicio y satisfaccion
de usuarios del SRCE por grupo etario del servicio de consulta externa, en el HNDM Lima

2023.
- : S = ._|Observaciones/
Indicadores ftem Claridad |Coherencia|Relevancia 5
Recomendaciones
Sintié que el hospital tenia
una visién  sdlida ]|
., lorientada hacia Ia|
Visién satisfaccion del paciente 4 & &
la excelencia en |Ia
atencion médica
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El personal de salud se
esforzé por comunicar Y|
promover la vision del
hospital en su atencion al
paciente

Desempeiio

Sinti6 que el hospital
cumplié eficazmente con
sus expectativas en cuanto
al desempefio de Iag
atencion médica

Sinti6 que el hospital se|
esforzé por mantener altos|
estandares de desempefio
len su atencion médica

Cuarta dimension: Expectativas

. Objetivos de la Dimension: Determinar la relacion entre la calidad de servicio y satisfaccion

de usuarios del SRCE por grupo etario del servicio de consulta externa, en el HNDM Lima

2023.

Indicadores

item

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones

Informacién

Sintié que se le ofrecid|
informacion detallada
comprensible sobre los|
procedimientos médicos|
ly opciones de tratamiento

Sintié que el personal de
salud se esforzé por
aclarar sus dudas vy
preguntas de manera
accesible y sencilla

Atencién

La atencion que recibid|
se ajusté a  sus
necesidades personales|
ly de salud

El personal de salud se
esforzé por garantizar
lque su experiencia en el
hospital fuera altamente
satisfactoria y comoda

Firma del evaluador.

DNI: 08686915
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Evaluacion por juicio de
expertos

Respetado jusz: Usted ha side seleccionadoe para evaluar el instrumento “Cuestionario scbre Calidad de
senvicio” v el “Cuestionario sobre Satisfaccion de usuarios®, La evaluacion del instrumento es de gran
relevancia para lograr que sea valido y que los resultados obtenidos a parir de éste sean ufilizados
eficientemente; aportando al quehacer en gestion. Agradezco su valiosa colaboracion.

1. Datos nenerales del inez

Nombre del juez: [ Obregin Cabrejos Jozé Carlos

Grado profesional: | Maestria (X)) Doctor [

Clinica { ) Social | )
Area de formacidn académica:

Educativa { ) Cirganizacional { X )

Areas de experiencia profesional:

Diocente: Administracion

Ingtitucion donde labora:

Oficina de Nomalizacion Provisional

Tiempo de experiencia profesional en
el area:

Zadanos( )
Mas de 5 afios [ X )

Experiencia en Investigacion
Psicométrica:
(=i corresponde)

Titulo del estudio realizado.

2. Propésito de la evaluacién:

Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

3. Datos dela escala:

Cuesfionario sobre Calidad de servicio
Nombre de la PruebalCyestionario sobre Satisfaccion de usuarios

Autor: |Bautista Vitor, Jorge Luis

Procedenciailima Metropolitana

AdminigtraciéniDirecta

Tiempo de aplicacion{30 minutos

Ambito de aplicaciéniLima Metropolitana
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Significacion:

El cuestionario esta determinado por dimensiones, indicadores e items.

4, Soporte teérico:

Seguln Parasuraman (1998), citado en Ganga et al. (2019), el término "calidad del

servicio" en el presente estudio se refiere al juicio general del cliente con respecto a

la excelencia del servicio que resulta de una comparacién de las perspectivas del

consumidor (lo que cree que los proveedores de servicios deben proporcionar) y sus

percepciones de los resultados del servicio.

Escala/AREA

Subescala
(dimensiones)

Definicion

Calidad de
servicio

Tanagibilidad

Zeithaml et al. (2009) explican que existe una coleccion de
objetos fisicos que los usuarios perciben comg
infraestructura. Estos componentes son esenciales parg
la efectividad del servicio brindado a los usuarios, o son
servicios complementarios gque ayudan a los usuarios g
tener experiencias mas placenteras y comodas.

Fiabilidad

Segun Beheshtinia y Azad (2019), se refiere a todos los
pasos hasta la entrega del servicio o producto al cliente o
usuario, lo que incluye la resolucidn de problemas. Similar
aesto, Ying et al. (2021) la definieron como la probabilidad
de completar una tarea o prestar un servicio sin errores en
condiciones cambiantes dentro de un periodo de tiempg
predeterminado. Esto se debe a que esta intimaments
relacionado con el aspecto de control de calidad, pero en
una escala temporal mayor (Carbajal, 2017).

Seguridad

Segin Maghsoodia (2019), es la capacidad de log
miembros de la organizacion para brindarle al cliente la
confianza que necesita, asi como para crear credibilidad
sobre la calidad de lo que se esta ofreciendo. Segun|
Urmiago {2014), es un componente critico del proceso de
atencion al cliente donde es fundamental ganar su
confianza, generar credibilidad en la oferta v cumplir con
sus expectativas. De manera similar, la calidad de un
servicio desde la perspectiva del wusuario estd
directamente relacionada con el nivel de seguridad
brindado (Cumbal y Arias, 2019).
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Capacidad de
respuesta

Sequn Raziei et al. (2018), es la capacidad de abordar log
problemas publicados por los wuwsuarios y brindan
soluciones rapidas a sus quejas o ambigliedades. Si bien|
cada cliente o usuario tuvo que esperar un cierto tiempo y
como resultado se sintid insatisfecho con la situaciéon,
Umriago (2014) muestra como los paricipantes de Ig
organizacion demostraron su capacidad para obtener ung
solucidn rapidamente.

Empatia

Segin Yadollahia (2018), se desarrolla teniendo en
cuenta las necesidades (nicas de los usuarios y satisfacse
esas necesidades brindando un servicio personalizado.
Segun Urriago (2014), el usuario necesita este tipo de
comprension para comprender vy satisfacer sus
expectativas teniendo en cuenta también las emociones
del usuario. Por lo tanto, las necesidades del usuario o
cliente deben ser el foco principal.

La "satisfaccion del usuario”, segln Carbajal (2017), €s una percepcion que el

usuario expresa a través de sus respuestas reflexivas, tangibles y sensoriales al

completar una solicitud. (Hernandez P., 2011). El nivel de satisfaccion del paciente

estd determinado por sus experiencias con la atencién, los resultados de sus

tratamientos y su nivel de confianza en el sistema de salud. (Larson, et al, 2019).

Escala/AREA

Subescala
(dimensiones)

Definicion

Satisfaccion
del usuario

Calidad funcional

La calidad funcional esta estrechamente relacionada con|
la usabilidad y la experiencia del usuaric. Cuando un|
producto o servicio cumple con las funciones previstas
se adapta a las necesidades y expectativas del usuario,
es mas probable que el usuario esté satisfecho. Por otrol
lado, si hay problemas en el rendimiento, errores o
deficiencias en las funciones, la satisfaccién del usuariof
se verd afectada negativamente.

Valor percibido

El Valor Percibido en la satisfaccion del usuario es un
concepto que se refiere a la percepcidn gue un cliente of
usuario tiene de los beneficios que obtiene de un
producto, servicio o experiencia en comparacién con log
costos, ya sean econdmicos, emocionales o de otro tipo,
que ha invertido en ese producto, servicio o experiencia.
En otras palabras, se trata de la valoracion subjetiva que
hace un usuario sobre si lo gue recibié a cambio justifical
lo que dio, ya sea en términos de dinero, tiempo,
esfuerzo, etc.
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Confianza

La confianza en la satisfaccion del usuario se refiere a Ig
creencia o seguridad que una empresa, organizacion of
proveedor de servicios tiene en que sus clientes of
usuarios estaran satisfechos con los productos o
servicios que ofrecen. Esta confianza se basa en I3
creencia de que se estan cumpliendo las expectativas y|
necesidades de los clientes de manera efectiva.

Expectativas.

Las expectativas en la satisfaccion del usuario se refieren|
a las preconcepciones o ideas gue un usuario tiene antes
de interactuar con un producto, servicio o experiencia.
Estas expectativas pueden influir en como un usuario
percibe su experiencia y si quedara satisfecho o no con|
ella. Cuando los usuarios utilizan un producto o servicio,
generalmente tienen ciertas expectativas sobre comol
deberia funcionar, qué caracteristicas deberia tener y qué
nivel de calidad deberia ofrecer. Estas expectativasg
pueden basarse en  experiencias  anteriores,
recomendaciones de otros usuarios, promociones of
publicidad, o incluso en sus propias percepciones vy
deseos.

5. p ion de i . Livez:

A continuacion, a usted le presento el cuestionario " Cuestionario sobre Calidad de

servicio” elaborado por Bautista Vitor, Jorge Luis en el afio 2023, de acuerdo con los

siguientes indicadores califigue cada uno de los items segun corresponda.

decir, su sintacfica

Categoria Calificacion Indicador
1. Mo cumple con el criterio El item no es claro.
CLARIDAD El item requiere bastantes modificaciones o una
El item se 2. Bajo Mivel modificacion muy grande en el wso de las
comprende labras d rd ignificado |
faciimente. es palabras de acuerdo con su signi o por la

ordenacion de estas.

v semantica son

relacion lGgica con
la dimension o
indicador que esta
midiendo.

acuerdo)

adecuadas. 3 Moderada nivel Se requiere una modificacion muy especifica de
algunos de los términos del item.
4 Alto nivel El item es claro, tiene semantica y sintaxis
adecuada.
1. totalmente en desacuerdo (no|  El item no fiene relacién lagica con la dimensian.
cumple con el criterio)
cgl}ltgﬁi':ﬂh 2. Desacuerdo (bajo  nivel de El item fizne una relacion tangencial Nejana con

la dimension.

3. Acuerdo (moderado nivel)

El item fieme una relacion moderada con la
dimension que se esta midiendo.
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nivel)

4. Totalmente de Acuerdo (alto

El item =e encuentra esta relacionado con la
dimension gue esta midiendo.

incluido.

RELEVANCIA
El item 25 esencial

o imporiante, es o

decir debe ser | 2 Bajo Nivel

1. Mo cumple con el criterio

El item puede ser eliminado sin que se vea
afectada la medicion de la dimension.

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

3. Moderado nivel

El item e= relativamente importante.

4. Alto nivel

El item s muy relevante y debe ser incluido.

Leer con detenimiento los ftems v calificar en una escala de 1 & 4 su valoracion, asf como solicitamos brinds
sus observaciones que considere pertinents

1 Mo cumple con el criferic

2. Bajo Nivel

3. Moderado nivel

4. Alto nivel

Dimensiones del instrumento: Tangibiidad, Fiabilidad, Seguridad, Capacidad de respuests, Empatia.

. Primera dimension: Tangibiidad

+ Dhbjetivo de la Dimension: Determinar Ia relacion entre 1a tangibilidad v |a satisfaccion de usuarios
del SRCE en consulta externa del HNDM Lima 2023,

Observaciones/

Indicadores item Claridad | Coherencia |Relevancia| Recomendaciones
i Como  calificaria |19
comodidad  de las
instalaciones del 4 4 4
Hospital donde recibid
atencion ambulatoria?
hfmwtmm'g,cﬁmo calificaria  1al
conveniencia de  las
areas def 4 4 4
estacionamiento V]

acceso al hospital ?
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;Como  calificaria e
estado de limpisza
mantenimiento de lo 4 4 4
bafios y dreas comune
Limpieza. |del hospital?

;i Como  calificaria e
higiene en las areas d 4 4 4
atencion medica?

i El persona
.. administrativo de
Presentacion dellyqpital se presentd d 4 4 4
Persomal.  |anera profesional
amigable?

. Segunda dimension: Fiabilidad
« Objetivo: Determinar la relacion entre la fiabilidad y la satisfaccion de usuarios del SRCE en
consulta externa del HMDM Lima 2023,

Observaciones/

Indicadores item Claridad |CoherenciaRelevancia R
Recomendaciones

;Los  procesos  de
registro v admision en|
el hospital fueron agiles|
Iy simples de entender?
Sencillez de [; Recibi6 la informacion

tramites  |necesaria parg
entendar los; 4 4 4
procedimientos W]
tramites en el nospit;a
de manera clara

5,.Sintid que su historial
médico y expediente se
mantuvieron
actualizados W]
disponibles en  cadal
visita?

;Los profesionales de
la salud se mostraron)
comprometidos en| 4 4 4
brindarle una atsncion|
continua y coordinada?

Continuidad

. El personal de salud lg
escuchd  de manerg
Respeto  |atantq v respetuosd 4 4 4
durante su visita?

Tercera dimension: Seguridad
Objetivos de la Dimension: Determinar la relacion entre la seguridad v la satisfaccion de
usuarios del SRCE en consulta externa del HNDM Lima 2023,
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Indicadores

item

Claridad

ICoherencia

Relevancia

jObservaciones/!
Recomendaciones

Confianza

;Siente que puede confian
n la preciion de log

Eiagné&ﬁms realizados en
| hospital?

;Confia en que el hospita
protegera su privacidad
lconfidencialidad madica?

Honestidad

;Sintic que el personal de

hud proporciond
informacion  completa
honests socbre sug
lopciones de fratamiento?

;Sintic gque s= la brindg
informacion honesta sobre
los  costos ¥y posibleg
astos relacionados con s4
tencicn madica?

Servicio

:El personal de salud =
rmigsira dispuesto
responder = EU
necesidades y pregunta
Hurante  su  atencid
medica?

Cuarta dimension: Capacidad de respuesta

Objetivos de la Dimension: Determinar la relacion enfre |a capacidad de respuesta y la

satisfaccidn da usuarics del SRCE en consulta extermia del HHDM Lima 2023,

Indicadores

item

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones

Claridad

i El personal del hospita
lse esforzd por aclarar sug
idudas y preguntss de
manera  sccesible
Eencilla?

;El personal de salud
sforzo por comunicar d
manera clars los pasos
guir en su tratamiento

guimiento medico?

Disposicion

i El personal del hospita
mosird una  actiiu
positiva  y  de  ayud
Hurante su  atencid
medica?
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;Sintic que el parsona
e salud == esforzd pof

brindarle  un  sarvicig 4 4 4
lcordisl y atenta?
LEl tiempo de atencicn
N brindado por &l persona
Tiempo de |\medics s sjustd a sug 4 4 4

atencion

necesidades
requenmienios?

¥]

*  Quinta dimension: Empatia

Objetivos de la Dimension: Detarminar la relacion entre la empatia y ka satisfaccion de
usuanios del SRCE en consulta externa del HNOWM Lima 2023,

Indicadores

item

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observacionesd
Recomendaciones

ZSintic que el persona
del hospital le brindd
una atencion amigablg
y corés en todg
rmomenta?

Amabilidad

2Sinfid que =& le tratd
com  amabilided
respeto
independientemente
de zu situacign?

Atencion

2 5infid que el perscna
de salud == enfocd en
SUs necesidadesy
personales o
particulares durante =1
atencisn?

individualizad
a

:El  personal de
hospital se esforzd por
comocer su histon
medica ¥ 5u3
particularidades  par

brindar wna atencion
individuslizads?

Tolerancia

AEl  personal de
hospital se esforzd pon
zar tolerante o
comprensivo hacia sug
circunstancias
individusles?
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A confinuacion, a wsted le presento el cuestionario * Cuestionario sobre Satisfaccion de

usuarios” elaborade por Bautista Vitor, Jorge Luis en el ano 2023, de acuerdo con los

siguientes indicadores califigue cada uno de los items segin comresponda.

facilments, &s
decir, su sintactca
y semantics son

Categoria Calificacion Indicador

. Mo cumple con el criterio El item no s claro.
CLARIDAD El lfem requiere bastantes modificaciones o una
El ftem == . Bajo Mivel modificacidn muy grande en el usoc de las
comprende

palabras de acuerdo con su signifizado o por la
ardenacion d= estas.

relacidn lagica con
I3 dimension o
indicadar gue esta

Fzuerdo)

adecusdas. ' Moderada nivel Se requiers una modificacicn muy especica de
algunas de los tErminos del ftem.
Mo nivel El item es claro, tiene semantica y sintaxis
adecuada.
. fotalmentz en desacuerde (no|  El ftem no iene relacion logica con la dimension.
curmnple con el critsrio)
COHEREMCIA . . .
El ftem tizne . De=scusrdo (bejo  nivel de El ftem tiene una relacion tangencial Jlejana con

la dimension.

El item tiene una relacidn moderada con I

El itern &5 esencial
o imporiante, es
decir debe ser
inchusdo.

midiendo. . Acuerdo (moderada nivel) -
dimensian que se esta midiendao.
- Totalmentz de Acuerdo (akto El ffem == encuenira esta relacionado con la
nivel) dimensidn que esta midiendo.
. Mo cumple con el criterio El item pusde ser eliminade sin gue s vea
RELEVANCIA afectada Is medicidn dz |a dimension.

. Bajo Mivel

El item tiene alguna relevancia, pero ofro item
pueds estar incluyendo lo gue mide ésta.

. Moderado nivel

El ffem es relativaments impartante.

. Ao nivel

El ffem es muy relevantz y debe ser incluida.

Leer con detenimiento los dems v calficar en uns escals de 1 3 4 su valoracion, a5/ como solicifamos brinde
sus ohservaciones que considers perinente

1 Mo curnple con el crterio

2_Bajo Nivel

3. Moderado nivel

2. Alio nivel
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Dimensiones del instrumento: Calidad funcional, Valor perchido, Confiarza, Expeciaives

Primera dimension: Calidsd funcional

Objetivo de la Dimension: Determinar la relzcion entra la calidad de servicio y satisfaccion de

uswarios del SRCE por gnupo etario del servicio de consulia externa. en el HNOM Lima 2023,

Indicadores

item

Claridad

Coherencia |Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones

Necesidades

; Sintic que el persons
e salud entendic v
labords zu
necesidades  méedica
lde manera efzctiva?

; Recibid una Ertenl::ic'}j
lque se ajusts a =u
necesidades

personales y da salud?

Soluciones

: Cuan efectiva
lencontrs las solucions
propusstas por
personzl médico par
lzu atencion?

;Las soluciones d
fratamiento y atencic
medica recomendsda
fueron adecuadas par
I5u5 necesidadas?

Segunda dimension: Valor percibido
Objetive: Determinar |s relacicn entre la calidad de servicio y satisfaccion de usuarics del

SRCE por grupo etario del servicio de consulia externa, en el HMOM Lima 2023

Indicadores

ttem

Claridad

ICoherencia |Relevancia

Observaciones!
Recomendaciones

Valoracion

;Como  walora =
Zperiencia generzl en

Srminos de calidad d
tencion?

| hospital durante =y 4 4 4
[isita™

2 Sintic que =u

sperienciz  en =

hospital  superd  su

zpectativas = 4 1 4
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: Sintic que el personal
migdico ¥ administrativ
|ee esforzo por brinda

una atencion de a 4 4 4
jcalidad  durante =
hisita?

Calidad

;Sintic que la calida
e la atencion medi

len gl hospita

contribuyd # # 4
positivamente a =

biznastar?

# Tercera dimension: Confianzs
Objetivos de la Dimension: Determinar I relacidn entre |a calidad de servicio y satisfaccion
de uwsuarios del SRCE por grupe etario del servicio de consulta externa, en el HNDM Lima

2023.

IObservaciones/

Indicadores item Claridad |Coherencia|Relevancia .
Recomendaciones

;Sintic que el hospita
nia una vision solida
rientads hacia |
tisfaccion del paciente

la  excelencia  en |
tencién medica?

Vision

;El personal de salud sd

sforzG por comunicar
promover |a  wision de 4 4 4
hospital &n su atencidén a
paciente?

:Sintic que el hospita
cumplic  eficazmente  con
us expectativas en cuanto 4 4 4
EI desempafic de g

. s Ly
Dhes i tencion meadica®

;Sintic que el hospital s
EEfmzc'l por mantensr alto

4=
4=
4=

standares de desemper
n su atencion madica?

Cuarta dimension: Expectativas

. Objetivos de la Dimension: Determinar la relacion entre |a calidad de servicio y satisfaccion
de usuarios del SRCE por grupo etaric del servicio de consulia externa, en el HMOM Lima
2023,
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Indicadores

item

Claridad

Coherencia [ Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones

Informacion

&5intic que se le ofreciq
informacion detallada |
comprensible sobre log
procedimientos médicosg
Vi opciones de
tratamiento?

&Sintid que el persona
de salud se esforzo poi
aclarar sus dudas
preguntas de manerd
accesible y sencilla?

Atencion

¢La atencion que recibid
se ajusto a  sug
necesidades personaleg
y de salud?

¢ El personal de salud s¢
esforz0 por garantizai
que su experiencia en e
hospital fuera altamentg
satisfactoria y comoda?

Firma del evaluadaor.

DNI: 43497436
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Evaluacion por juicio de
expertos

Respetado juez: Usted ha side seleccionado para evaluar el instrumento “Cuestionario scbre Calidad de
senvicio” v el “Cuestionario sobre Satisfaccion de usuarios™, La evaluacion del instrumento es de gran
relevancia para lograr que sea valide y que los resultados obtenidos a partir de éste sean ufilizados
eficientemente; aportando al quehacer en gestion. Agradezco su valiosa colaboracion.

1. Datos generales del inez

Mombre del juez: | Jorge Rafael Diaz Dumont

Grado profesional: Maestria ([ ) Doctor [ X )

Clinica ([ ) Social | )
Area de formacidn académica:
Educafiva { ) Organizacional { X )

Areas de experiencia profesional: | Docente: Educacién

Institucion donde labora: | Universidad Nacional Autonoma de Tayacaja

Tiempo de experiencia profesional en Zadanos(. )
elarea: | MasdeSafos ( X )

Experiencia en Investigacion

Psicométrica: Titule del estudio realizado.
(=i coresponde)

2. Propésito de la evaluacion;

‘alidar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

3. Datos de la escala:

Cuesfionaric sobre Calidad de servicio
Nombre de la Prueba)Cuestionario sobre Satisfaccion de usuarios

Autor: |Bautista Vitor, Jorge Luis

Procedencig{Lima Metropalitana

Adminigtracion{Cirecta

Tiempo de aplicacion{30 minutos

Ambito de aplicacién]Lima Metropolitana
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Significacion:

El cuestionario esta determinado por dimensiones, indicadores e items.

4. Soporte teérico:

Segun Parasuraman (1998), citado en Ganga et al. (2019), el término "calidad del

servicio" en el presente estudio se refiere al juicio general del cliente con respecto a

la excelencia del servicio que resulta de una comparacion de las perspectivas del

consumidor (lo que cree gue los proveedores de servicios deben proporcionar) y sus

percepciones de los resultados del senvicio.

Escala/AREA

Subescala
(dimensiones)

Definicion

Calidad de
servicio

Tangibilidad

Zeithaml et al. (2009) explican que existe una coleccidn de
objetos fisicos que los wusuarios perciben comg
infraestructura. Estos componentes son esenciales para
la efectividad del servicio brindado a los usuarios, o son
servicios complementarios que ayudan a los usuarios a
tener experiencias mas placenteras y comodas.

Fiabilidad

Segun Beheshtinia y Azad (2019), se refiere a todos los
pasos hasta la entrega del servicio o producto al cliente o
usuario, lo que incluye la resolucion de problemas. Similar
a esto, Ying et al. (2021) la definieron como la probabilidad
de completar una tarea o prestar un servicio sin errores en
condiciones cambiantes dentro de un periocdo de tiempo
predeterminado. Esto se debe a que esta intimamente
relacionado con el aspecto de control de calidad, pero en
una escala temporal mayor (Carbajal, 2017).

Segquridad

Segun Maghsoodia (2019), es la capacidad de los
miembros de la organizacién para brindarle al cliente la
confianza que necesita, asi como para crear credibilidad
sobre la calidad de lo que se esta ofreciendo. Segin
Urriago (2014), es un componente critico del proceso de
atencion al cliente donde es fundamental ganar su
confianza, generar credibilidad en la oferta y cumplir con
sus expectativas. De manera similar, la calidad de un
servicio desde la perspectiva del usuario estd
directamente relacionada con el nivel de seguridad
brindado (Cumbal y Arias, 2019).




UNIVERSIDAD CESAR VALLEJOD

Capacidad de
respuesta

Seqgun Raziei et al. (2018), es la capacidad de abordar log
problemas publicados por los wusuarios y  brindar
soluciones rapidas a sus quejas o ambigiiedades. Si bien
cada cliente o usuario tuvo gue esperar un cierto tiempo y
como resultado se sintié insatisfecho con la situacion,
Ummiago (2014) muestra come los pardicipantes de g
organizacion demostraron su capacidad para obtener una
solucidn rapidamente.

Empatia

Segun Yadellahia (2018)., se desarrolla teniendo en
cuenta las necesidades dnicas de los usuarios y satisface
esas necesidades brindando un servicio personalizado.
Sequn Urriago (2014), el usuario necesita este tipo de
comprension para comprender y satisfacer sus
expectativas teniendo en cuenta también las emociones
del usuario. Por lo tanto, las necesidades del usuario o
cliente deben ser el foco principal.

La "satisfaccion del usuario”, segin Carbajal (2017), es una percepcion que el

usuario expresa a través de sus respuestas reflexivas, tangibles y sensoriales al

completar una solicitud. (Hernandez P., 2011). El nivel de satisfaccion del paciente

esta determinado por sus experiencias con la atencién, los resultados de sus

tratamientos y su nivel de confianza en el sistema de salud. (Larson, et al, 2019).

Escala/AREA

Subescala
{dimensiones)

Definicion

Satisfaccion
del usuario

Calidad funcional

La calidad funcional esta estrechamente relacionada con|
la usabilidad y la experiencia del usuaric. Cuando un|
producto o servicio cumple con las funciones previstas
se adapta a las necesidades y expectativas del usuario,
es mas probable que el usuario esté satisfecho. Por ofrol
lado, si hay problemas en el rendimiento, errores of
deficiencias en las funciones, la satisfaccién del usuario
se vera afectada negativamente.

Valor percibido

El Valor Percibido en la satisfaccion del usuario es un
concepto que se refiere a la percepcion que un cliente o
usuario tiene de los beneficios que obtiene de un
producto, servicio o experiencia en comparacion con los
costos, ya sean econdmicos, emocionales o de ofro tipo,
que ha invertido en ese producto, servicio o experiencia.
En otras palabras, se trata de la valoracidn subjetiva que
hace un usuario sobre si lo que recibid a cambio justifica
lo que dio, ya sea en términos de dinero, tiempo,
esfuerzo, etc.
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Confianza

La confianza en la satisfaccion del usuario se refiere a I
creencia o seguridad que una empresa, organizacion of
proveedor de servicios tiene en que sus clientes o
usuarios estaran satisfechos con los productos o
servicios que ofrecen. Esta confianza se basa en 4
creencia de que se estan cumpliendo las expectativas y|
necesidades de los clientes de manera efectiva.

Expectativas.

Las expectativas en la satisfaccion del usuario se refieren|
a las preconcepciones o ideas gue un usuario tiene antes|
de interactuar con un producto, servicio o experiencia.
Estas expectativas pueden influir en como un usuaricf
percibe su experiencia y si quedara satisfecho o no con|
ella. Cuande los usuarios utilizan un producto o servicio,
generalmente tienen ciertas expectativas sobre comol
deberia funcionar, qué caracteristicas deberia tener y qué
nivel de calidad deberia ofrecer. Estas expectativag
pueden basarse en experiencias  anteriores,
recomendaciones de otros usuarios, promociones of
publicidad, o incluso en sus propias percepciones vy
deseos.

5. p ion de i . Livez:

A continuacién, a usted le presento el cuestionaric " Cuestionario sobre Calidad de

servicio” elaborado por Bautista Vitor, Jorge Luis en el afio 2023, de acuerdo con los

siguientes indicadores califiqgue cada uno de los items segun corresponda.

Categoria Calificacion Indicador
1. Mo cumple con el criterio El item no es claro.
CLARIDAD El itemn requiere bastantes modificaciones o una
El item se 2. Bajo Mivel modificacion muy grande en el uso de las
comprende alabras de acuerdo con su significado o por la
facilmente, es P g P
decir, su sintacfica ordenacion de estas.
y semantica son N
adecuadas. 3. Moderado nivel Se requiere una modificacion muy especifica de
algunos de los témminos del item.
4 Alto nivel El item es claro, tiene semantica y sintaxis
adecuada.
1. totalmente en desacuerdo (no |  El item no tiene relacion logica con 1a dimension.
cumple con &l criterio)
Cg'?tgﬁﬁgﬁy" 2. Desacuerdo (bajo  nivel de El item tiene una relacian tangencial ejana con
relacion logica con acuerdo) la dimension.
la dimension o
indicador que esta El item tiene una relacion moderada con la
midiende, 3. Acuerdo (moderado nivel)

dimension gue se esta midiendo.
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4, Tplalrnente de Acuerdo (alto El item =se encuentra esta relacionado con la
nivel) dimension que esta midiendo.
1. Mo cumple con el criterio El item puede ser eliminado sin que se vea
RELEVANCIA afectada la medicion de la dimension.

incluido.

El item es egencial
o importante, es o
decir debe ser | 2 Bajo Mivel

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

3. Moderado nivel

El item es relafivamente importante.

4. Alto nivel

El item es muy relevante y debe ser incluido.

Leer can detenimiento los items v calificar en una escala de 1 8 4 sy valoracidn, asi como soficitamos brinds
sUs observacionses que considere petinents

1 Mo cumple con el criterio

2. Bajo Nivel

3. Moderado nivel

4. Alto nivel

Dimensiones del instrumento: Tangiblidad, Fiabiidad, Seguridad, Capacidad de respuesta, Empatia

. Primera dimension: Tangibiidad

« Objetivo de la Dimension: Determinar 1a relacion entre la tangibilidad y |a satisfaccion de usuarios
del SRCE en consulta externa del HMDM Lima 2023,

Observaciones/

Indicadores item Claridad | Coherencia |Relevancia| Recomendaciones
;s Como  calificaria  lal
comodidad de  las
instalaciones del qI qI qI
Hospital donde recibid
atencion ambulatoria?
hfmmmmm'g;cﬁmo calificaria 13|
conveniencia de  lag
areas def eI g1 ]
estacionamiento Yl

acceso al hospital?
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;Como calificaria el
estado de limpieza v
mantenimiento  de  los g1 a1 a1
bafios y areas comunes|
Limpieza. |del hospital?

;Como calificaria e
higiene en las dreas d ar 81 SI
atencion médica?

4. El persona
.. administrativo de
Presentacion dellynopita) se presentd d Sl S ST
Persomal.  \nanara profesional
amigable?

. Segunda dimension: Fiabilidad
« Objetivo: Determinar la relacion entre Ia fiabilidad v 1a satisfaccion de usuarios del SRCE en
consulta externa del HMDM Lima 2023.

Observaciones/

Indicadores itemn Claridad |[Coherencia|Relevancia R
Recomendaciones

;Los  procesos  de
registro v admision en|
el hospital fueron dgiles
¥ simples de entender?
Sencillez de |; Recibi6 la informacion

tramites  |necesaria pars
entendgr _ los g g g
procedimientos W
tramites en el hospita
de manera clara )J

31 31 &l

; Sintio que su historial
médico v expediente so
mantuvieron
actualizados W]
disponibles en cads|
Continuidad [151137

;Los profesionales def
la salud se mostraron|
comprometidos en| e[ e[ al
brindarle una atencion|
continua v coordinada?

31 31 3l

i El personal de salud lg
escuchd  de  manerg
Respeto  |ajenta y respetuosa sl s sl
durante su visita?

Tercera dimension: Seguridad
Objetivos de la Dimension: Determinar la relacion enfre la seguridad v la satisfaccion de
usuarios del SRCE en consulta externa del HMDM Lima 2023.
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10

;Sintic gue el personal
e salud == esforzd pof

brindarle  um  servicd =1 o7 21
lcordial y atento?
ZEl tiempo de atencicn
. brindado por &l persona
T'E“lPF:dE medico se ajustd & sug o1 o1 o1
atencion

necesidades ¥

requenmientos?

*  Quinta dimension: Empatia

Objetivos de la Dimension: Detarminar la relacion entre la empatia y ka safisfaccion da
usuanos del SRCE en consulta exdema del HMOKM Lima 2023,

Indicadores

ftem

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observacionesd

Recomendaciones

Amabilidad

£ Sinfid gue el parsona
del hospital le brindd
una atencion amigablg
y cofés en todg
momento?

=5

2 Sinfie qua == le tratg
con amabilided
respeta
independienfements
de =su situacion?

51

Atencion

individualizad

£ Sintid gue el persona
de salud =2 enfocd en
SUS nacesidadasy
perscnales W]
particulares durante sy
atencion?

51

iEl personal  de
hospital se esforzd por
COMOQCEr  SU histc'ria

mgdica W zu
particularidades  par
brindar una atencion
individuslizads

Tolerancia

sEl personal de
hospital e esforzd por
sar tolerante W]
comprensivo hacia sus
circunstancias
individusles?

Bl
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A confinuacion, a usted le presento el cuestionario * Cuestionario sobre Satisfaccion de

usuarios” elaborado por Bautista \itor, Jorge Luis en el afio 2023, de acuerdo con los

siguientes indicadores califigue cada uno de los items segin comresponda.

facimente, &5
decir, su sintactica
¥ semantica son

Categoria Calificacion Indicador

. Mo cumple con el criterio El ffem nio es claro.
CLARIDAD El fem requiere bastantes modificacionss o una
El ftzm =2 . Bajo Mivel modificacign muy grande =0 el uso de las
comprends

palabras de acusrdo con su significado o por la
ordenacion de estas.

relacion lagica con
I dimension o
indicador gue esta

Fcuerda)

adecusdas. Moderada nivel Se requiers una modificacion muy especfica de
algunos de los términos del itzm.
AHo nivel El item es claro, tiene semantica y sintaxis
adecuada.
. fotalmentz en desacuerdo (no|  El ftem no tiene relacion logica con la dimensicn.
curnple con el criterio)
COHERENCIA . ) . . ] .
El ftern tizne . Desacuerdo {bkaje  nivel de El item tiene una relacion tangancial lejana con

la dimension.

El item tiene una relacien moderada con la

El ftern 2= esencial
o impariante, es
decir debe ser
inchedo.

ridiendo. . Azuerdo {moderadao nivel) )
dimensidn que se estd midisndao.
- Totslment= de Acuerdo (alto El itam == ancusntra =5t3 relacicnsdo con la
nisel) dimensicn gue esta midiendo.
. Mo cumple con el critenio El item pusde ser eliminado sin gus se wea
RELEVANCIA afectada ks medicion dz |3 dimensicn.

. Bajo Mivel

El item fiene alguna relevancia, pero ofro item
pusds estar incluyendo lo gue mide éste.

. Moderado nivel

El item ez relstvarents importante.

. Alto niel

El item ez muy relzvantz y debe ser incluido.

Leer pon defenimisnto Ins dems y csificar en uns escsls de 1 3 4 su valoracidn, 551 como solizifsmaos brinde
sus ohsensaciones gue considere pertinents

1 Mo cumple con el caterio

2. Bajo Miwel

3. Moderado nivel

4 Alto nivel
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Dimensiones del instrumento: Calidad fundonal, Vialor percibido, Confianza, Expeciativas

Primera dimension: Calidad funcional

Objetivo de la Dimensidén: Determinar la relacion entre la calidad de servicio v satisfaccion de

usuarios del SRCE por grupo etario del servicio de consulta externa, en el HMDM Lima 2023.

Indicadores

item

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones

Necesidades

i, Sintio que el personall
de salud entendid
abordd sus|
necesidades  médicas|
de manera efectiva®?

31

51

31

; Recibid una atencion|
que se ajustd a sus
necesidades

personales v de salud?

SI

SI

SI

Soluciones

; Cuan efectivas|
encontrd las soluciones|
propuestas  por el
personal médico para
su atencion?

SI

SI

SI

iLas soluciones  dg
tratamiento v atencion|
médica recomendadas
fueron adecuadas pars|
lsus necesidades?

SI

SI

SI

Segunda dimension: Valor percibido

« Ohbjetivo: Determinar la relacion entre la calidad de servicio y satisfaccion de usuarios del
SRCE por grupo etario del servicio de consulta externa, en el HNDM Lima 2023.

Indicadores item Claridad |CoherenciaRelevancia Gbsenrauopes.’
Recomendaciones
;Como  valora  sul
experiencia general en|
el hospital durante sul 8 S 51
visita?
Valoracicn [630fi0  que su
experiencia  en el
hospital superd  sus|
expectativas en| St St SI
términos de calidad dej
atencion?




UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

;. 5intio gque el persona
médico y administrativ
5e esforzd por brinda

una atencion de a SI SI 81
calidad durante s
visita?

Calidad

;5intio gue la calida
de la atencion médi
en el hospital
contribuyd
positivamente a s
bienestar?

SI SI Sl

« Tercera dimension: Confianza
Objetivos de la Dimension: Determinar la relacion entre la calidad de senvicio v satisfaccion
de usuarios del SRCE por grupo etario del servicio de consulia externa, en el HMDM Lima
2023.

Observaciones/

Indicadores item Claridad |Coherencia| Relevancia )
Recomendaciones

;5intic qgue el hospita
tenia una vision solida

orientada hacia [
satisfaccion del paciente

la excelencia en |
atencion médica?

SI SI SI

Visidn

+El personal de salud s
esforzo por comunicar
promover la vision de i i i
hospital en su atencion a
paciente?

;5intic que el hospital
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Cuarta dimension: Expectafivas

Objetivos de la Dimension: Determinar la relacion entre la calidad de servicio y safisfaccion
de usuarios del SRCE por grupo etario del servicio de consulia externa, en el HMDM Lima
2023.
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Anexo 9. Autorizaciéon de la entidad
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“Afio de la Unidad, la Paz y el Desarrollo®™

Lima, 12 de octubre del 2023
Sefior (a):
Ing. Ronald Public Reyes Castillo.
Jefe de la Oficina de Estadistica e Informatica:
Hospital Nacional Dos de Mayo.

N2 de Carta : 017 - 2023 - ULV - VA - EPG - FOSLO3/)

Asunto : Solicita autorizacion para realizar investigacion en la institucion que usted
dignamente dirige.

Referencia  : Solicitud del interesado de fecha: 12 de octubre del 2023.

Tengo a bien dirigirme a usted para saludarlo cordialmente y al mismo tiempo
augurarle éxitos en la gestidn de la institucidn a la cual usted representa.

Luego para comunicarle que la Unidad de Posgrado de la Universidad César Vallejo

FilialLima Ate, tiene los Programas de Maestria y Doctorado, en diversas menciones, donde

los estudiantes se forman para obtener el Grados Académico de Maestro a de Doctor segin
el caso.

Para obtener el Grado Académico carrespondiente, los estudiantes deben elaborar,
presentar, sustentar y aprabar un Trabajo de Investigacidn Cientifica (Tesis).

Por tal motivo alcanzo la siguiente informacidn:

1) Apellidos y nombres de estudiante: BAUTISTA VITOR, JORGE LUIS

2) Programa de estudios . Maestria

3) Mencidn : Gestitn Pablica

4] Titulo de la investigacidn : “CALIDAD DE SERVICIO ¥ SATISFACCION DE USUARIOS
DEL SISTEMA DE REFEREMCIAS DE COMSULTA EXTERNA DE UN HOSPITAL NACIONAL DE
LIMA, 2023"

Debo sefialar que los resultados de la investigacion a realizar benefician al
estudiante investigador como también a la institucidn donde se realiza lainvestigacidn.

Por lo expuesto, agradeceré a usted tenga a bien autorizar la investigacidn gue
realizard el maestrando interesado.

LK
| [ .
Dra o Del Filar Clerrente Castillo

Juta de la Escusla de Posgrado
Universidad César Vallejo
Campus Ale

“Bomos I3 LIVErs ity e is QU LT eI Sa aUerie

Atentamente

Direccion: Ate, Krmo 8.2 Carretera. Central, Ate

Corres posgrado ste@ucy edu.pe
Celular- 986 326 023 wwWwCvRd
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CARTA DE AUTORIZACION DE USO DE INFORMACION DEL HOSPITAL
NACIONAL DOS DE MAYO

Yo, RONALD PUBLIO REYES CASTILLO, Con DNI: 08282335, JEFE DE LA
OFICINA DE ESTADISTICA E INFORMATICA, con domicilio legal en: Parque "Historia
de 1a Medicina Peruana”, S/N, Av. Miguel Grau 13 - LIMA, Teléfono No 328-0028

Por medio del presente documento OTORGO LA AUTORIZACION al
investigador/a JORGE LUIS BAUTISTA VITOR, identificado con DNI. N° 43381485
responsable del proyecto titulado “CALIDAD DE SERVICIO Y SATISFACCION DE
USUARIOS DEL SISTEMA DE REFERENCIAS DE CONSULTA EXTERNA DE UN
HOSPITAL NACIONAL DE LIMA, 2023”, correspondiente a un estudio (Trabajo de

Investigacion)

La informacion obtenida seré utilizada s6lo con fines de esta investigacion.
La presente Carta de Autorizacion se firma en dos ejemplares. Uno de los
documentos queda en poder del investigador y el otro en poder de la Jefatura de

Estadistica ¢ Informatica. Para formalizar el permiso en este estudio, firmo a

continuacion,

FIRMA Y SELLO

Lima, 18 de octubre del 2023

Siempre
«on el pueblo



Anexo 10. Prueba de normalidad

Tabla 19
Estadistico de prueba para evaluar la normalidad en la calidad de servicio y

satisfaccion de usuarios.

Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig.
Calidad de 0,905 50 0,001
servicio
Satisfacciéon 0,881 50 0,000
de usuarios

La tabla exhibe el resultado de la prueba de normalidad utilizando el
coeficiente de Shapiro-Wilk, el cual es apropiado para evaluar muestras de
tamafo reducido, es decir, 50 0 menos. Para ambas variables, se observa que
el valor de p es 0.000 y 0.001 (p < 0.05), lo que sugiere la eleccion de una prueba

de correlacién no paramétrica de Rho de Spearman.

Tabla 20
Estadistico de prueba para evaluar la normalidad en la tangibilidad y

satisfaccion de usuarios.

Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig.
Tangibilidad 0,900 50 0,000
Satisfaccion 0,881 50 0,000

de usuarios

La tabla exhibe el resultado de la prueba de normalidad utilizando el
coeficiente de Shapiro-Wilk, el cual es apropiado para evaluar muestras de
tamafo reducido, es decir, 50 o0 menos. Para ambas variables, se observa que
el valor de p es 0.000 y 0.000 (p < 0.05), lo que sugiere la eleccién de una prueba

de correlacién no paramétrica de Rho de Spearman.



Tabla 21

Estadistico de prueba para evaluar la normalidad en la fiabilidad y satisfaccion

de usuarios.
Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig.
Fiabilidad 0,900 50 0,000
Satisfaccion 0,881 50 0,000
de usuarios

La tabla exhibe el resultado de la prueba de normalidad utilizando el
coeficiente de Shapiro-Wilk, el cual es apropiado para evaluar muestras de
tamafo reducido, es decir, 50 0 menos. Para ambas variables, se observa que
el valor de p es 0.000 y 0.000 (p < 0.05), lo que sugiere la eleccion de una prueba

de correlacién no paramétrica de Rho de Spearman.

Tabla 22
Estadistico de prueba para evaluar la normalidad en la seguridad y satisfaccion
de usuarios.
Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig.

Seguridad 0,914 50 0,001

Satisfaccion 0,881 50 0,000

de usuarios

La tabla exhibe el resultado de la prueba de normalidad utilizando el
coeficiente de Shapiro-Wilk, el cual es apropiado para evaluar muestras de
tamafo reducido, es decir, 50 o menos. Para ambas variables, se observa que
el valor de p es 0.001 y 0.000 (p < 0.05), lo que sugiere la eleccion de una prueba

de correlacién no paramétrica de Rho de Spearman.



Tabla 23
Estadistico de prueba para evaluar la normalidad en la capacidad de respuesta

y satisfaccion de usuarios.

Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig.
Capacidad 0,948 50 0,028
de
respuesta
Satisfacciéon 0,881 50 0,000
de usuarios

La tabla exhibe el resultado de la prueba de normalidad utilizando el
coeficiente de Shapiro-Wilk, el cual es apropiado para evaluar muestras de
tamafo reducido, es decir, 50 0 menos. Para ambas variables, se observa que
el valor de p es 0.028 y 0.000 (p < 0.05), lo que sugiere la eleccion de una prueba

de correlacién no paramétrica de Rho de Spearman.

Tabla 24
Estadistico de prueba para evaluar la normalidad en la empatia y satisfaccion
de usuarios.
Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig.

Empatia 0,913 50 0,001

Satisfaccion 0,881 50 0,000

de usuarios

La tabla exhibe el resultado de la prueba de normalidad utilizando el
coeficiente de Shapiro-Wilk, el cual es apropiado para evaluar muestras de
tamafo reducido, es decir, 50 0 menos. Para ambas variables, se observa que
el valor de p es 0.001 y 0.000 (p < 0.05), lo que sugiere la elecciéon de una prueba

de correlacién no paramétrica de Rho de Spearman.

Para la correlacion de las hipétesis general y especifica se tendra en

cuenta el siguiente procedimiento



Nivel de significancia.
El nivel de significancia teorica es de a=0,05, que corresponde a un nivel de
confiabilidad de 95%
Regla de decision.
Rechazar Ho cuando la significancia observada “p” de los coeficientes del
modelo es menor que a.

No rechazar Ho cuando la significancia observada “p” de los coeficientes del

modelo es mayor que a.





