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Presentacion
Sefior presidente;

Sefiores miembros del jurado;

Dando cumplimiento a las normas del reglamento de elaboracion y
sustentacion de tesis de la Escuela de Post Grado de la Universidad Cesar
Vallejo, para elaborar la tesis de Maestria en Gestion Publica, presento el trabajo
de investigacion titulado “Calidad del servicio del Seguro Integral de Salud

ambulatorio del Hospital de Chancay - 2016”.

El presente trabajo de investigacion consta de siete capitulos que se
detallan a continuacion:
Capitulo I:  Introduccién donde corresponde los antecedentes, marco tedrico,
justificacion, planteamiento del problema, hipotesis y objetivos.
Capitulo Il:  Marco Metodolégico donde corresponde la identificacion de las
variables, operacionalizacion de variables, metodologia, tipos de estudio, disefio,
poblacion, muestra y muestreo, técnicas e instrumentos de recoleccién de datos,
métodos de analisis de datos.
Capitulo Ill: Resultados
Capitulo IV: Discusién
Capitulo V: Conclusiones
Capitulo VI: Recomendaciones

Capitulo VII: Referencias Bibliograficas y anexos

Este trabajo fue realizado con la mejor intencién para dar a conocer la
situacion actual de la calidad del servicio y asi poder retroalimentarlo; asimismo
espero pueda servir de guia o referencia en lo sucesivo para estudios similares y

gue les permita abordar su tema.

Espero sefiores Miembros del Jurado que esta investigacion se ajuste a las
exigencias establecidas por la Universidad y merezca su aprobacion.

La autora
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Resumen

La presente investigacion tratd acerca de la calidad del servicio del seguro
integral de salud ambulatoria y tuvo como objetivo describir la calidad del servicio

del seguro integral de salud ambulatorio del hospital de Chancay — 2016

Es de enfoque cuantitativo, y de nivel descriptivo, tipo de estudio basica,
porque esta orientada a la busqueda de nuevos conocimientos y nuevos campos
de investigacion sin un fin practico especifico e inmediato; es decir, conocer
nuevos conocimientos relacionados a la variable calidad del servicio y descriptiva,
porque el propdsito es describir como se manifiestan las variables en el momento

de la investigacion y el disefio es no experimental

Correspondientes al resumen total de dimensiones se puede apreciar un
buen nivel de satisfaccion, debido a que mas del 80% de los encuestados han
expresado su satisfaccién por el servicio recibido, siendo que tan solo un
promedio del 20.0 % expresan no encontrarse satisfechos con algunos
elementos del servicio, asimismo se puede apreciar que las dimensiones fiabilidad
y capacidad de respuesta han alcanzado un mayor nivel de satisfaccion con 83. 5
% y 83.7 % respectivamente, de lo cual se puede inferir que el nivel de percepcion
de los usuarios ha cubierto sus expectativas, esto nos indicaria que los usuarios
se sienten seguros y satisfechos en los tramites realizados, es por ello que se
presenta un indice alto en los resultados, con lo cual se demuestran que si hay

calidad del servicio.

Palabras clave: Calidad de servicio del Seguro integral de salud
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Abstrac

The present investigation deals with the quality of the integral ambulatory health
insurance service and aimed to describe the quality of the outpatient health
insurance service of the hospital of Chancay — 2016

It is a quantitative approach, and descriptive level, type of basic study,
because it is oriented to the search of new knowledge and new fields of research
without a specific and immediate practical purpose; That is, to know new
knowledge related to the variable quality of service and descriptive, because the
purpose is to describe how the variables are manifested at the time of research

and the design is non-experimental

Corresponding to the total summary of dimensions can be appreciated a
good level of satisfaction, because more than 80% of the respondents have
expressed their satisfaction with the service received, with only an average of
20.0% saying they are not satisfied with some elements Of the service, it can also
be seen that the reliability and responsiveness dimensions have reached a higher
level of satisfaction with 83.5% and 83.7% respectively, from which it can be
inferred that the level of user perception has covered their expectations, This
would indicate that users feel safe and satisfied in the procedures performed,
which is why a high index is presented in the results, which shows that if there is

quality of service.

Key words: Quality of service in the integrated health system
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1.1. Antecedentes

Antecedentes internacionales.

Alvarez, (2012) realiz6 la investigacion: “Satisfaccion de los clientes y usuarios
con el servicio ofrecido en redes de mercados gubernamentales”, desarrollé una
investigacion descriptiva correlacional evaluativa, con un enfoque cuantitativo no
experimental, siendo su poblacion de estudio los usuarios que se acercan a
cuatro establecimientos que en conjunto hacen un total de 2950, la obtencion de
la muestra fue a través de un muestreo probabilistico estratificado con un nivel de
confianza del 95% y estuvo conformada por 839 usuarios, se aplicaron técnicas
de observacion y encuestas estructuradas, sobre la base de la escala CALSUPER
que es una adaptacion del SERVQUAL, obteniéndose un indice de calidad de
servicio de -1.27, sefialAndose que las percepciones de los clientes son mas
bajas que las expectativas en un 25.4%, pudiendo apreciar los efectos

negativos de la deficiente calidad de servicio que se otorga.

Claudia (2014), titula su tesis “Evaluacion de la calidad de la atencion en
los servicios de salud del primer nivel de atencion de la localidad de Santo Tome,
Corrientes: satisfaccion de los usuarios”. El objetivo de la investigacion es evaluar
la calidad de la atencion recibida y su relacion con la satisfaccion de los usuarios
en los servicios de salud del primer nivel de atencion de la localidad de Santo
Tome, Ctes en el periodo 2012-2013. El tipo de estudio es descriptivo. La muestra
se realiz6 con 400 personas; ademas, se usaron como instrumentos una encuesta
de satisfaccion al usuario y la recopilacion de fuentes primarias. De la
investigacion se concluye que refleja la operacionalizacion del enfoque de
regionalizacion, que conlleva la descentralizacion del sistema de salud. El Plan
Federal de Salud enuncia entre sus componentes la necesidad de realizar censos
sanitarios y de estimar a la poblacién bajo el concepto de georreferenciamiento
y/o nominalizacidn; también de contar con programas de salud desde un enfoque
de co-seguro como Plan Nacer/Sumar, Plan Remediar, etc.; en concordancia, el
100% de las SAPS/CIC del SILOS cumplen con estas recomendaciones; aunque
no dispone de estadisticas desagregadas de la estructura demografica de la
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poblacion asignada.

Morales (2009), titula su tesis “Nivel de satisfaccion de los pacientes que
asisten al servicio de urgencias, frente a la atencion de enfermeria en una
institucion de primer nivel de atencion en salud, en Mistrato Risaralda”. El objetico
de la investigacion es determinar el nivel de satisfaccion de los pacientes que
asisten al servicio de urgencias frente a la atencion de enfermeria. El tipo de
investigacion es descriptivo. La muestra se llevd a cabo con veinte pacientes. El
instrumento utilizado es el cuestionario CARE Q. De la investigacion resulta que la
mayoria de los pacientes que participaron en este, manifiestan sentir agrado con
la atencion de enfermeria, en términos de accesibilidad, explica y facilita, conforta,
se anticipa, mantiene relacién de confianza y monitores y hace seguimiento.
Ademas, de la literatura revisada y los hallazgos del estudio sustentan que el
cuidado de enfermeria es el conjunto de intervenciones encaminadas a satisfacer
las necesidades del paciente, contemplandolo como un ser biosicosocial y

espiritual.

Antecedentes nacionales.

Alvarado (2015) realizé la investigacion: “Percepcion de la calidad del servicio en
la municipalidad de la Perla Callao, 2015”, tuvo como objetivo determinar el nivel
de la calidad de servicios en la Municipalidad de la Perla Callao 2015, el estudio
de la investigacion es de disefio descriptivo simple, el método utilizado fue
descriptivo, tuvo como poblacion de estudio a 800 ciudadanos de la cual se tomo
como muestra a 80 usuarios, para la recopilacion de datos se usé el SERVQUAL.
De los resultados se puede evidenciar que el nivel de la percepcion de la calidad
de servicio en relacion a los elementos tangibles, el 94% indicé estar satisfecho;
en cuanto al nivel de confiabilidad el 65% revelo de igual forma estar satisfecho,
en cuanto al nivel de seguridad el 65% de los usuarios exteriorizd también estar
satisfecho y en cuanto al nivel de responsabilidad el 65% de igual manera indicé
encontrarse satisfecho, con lo cual se concluye que respecto a la percepcion de la
calidad del servicio el 20% de los ciudadanos encuestados exteriorizO estar

insatisfecho y el 80% estar satisfecho en cuanto a la calidad del servicio brindado.
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Higa (2014) en su investigacion denominada: “Percepcion de la calidad del
servicio de los usuarios de la agencia RENIEC Huaral, 2014”, tuvo como objetivo
determinar el nivel de calidad de servicios desde la perspectiva de los usuarios
de la Agencia RENIEC Huaral, 2014, la investigacion se desarrollo, bajo un disefio
correlacional con enfoque cuantitativo con una muestra de 50 usuarios que
acudieron a la agencia RENIEC Huaral, el instrumento de medicién fue la
encuesta y se utilizd la escala SERVQUAL adaptada, graduado a escala de
Likert, la cual fue previamente validada mediante la técnica de opinion de
expertos y alfa de crombach, asimismo se obtuvieron como resultados que el 88%
de la muestra observada perciben una adecuada calidad de servicios y un 74%
perciben que los elementos tangibles también son los adecuados. Un 86%
observd que los empleados tienen habilidades para realizar el servicio prometido
de forma fiable y minuciosa, un 92% apreciaron la buena disposicion y voluntad
de los empleados para suministrar a los usuarios de un servicio rapido, un 88% de
los usuarios percibié que los conocimientos, atencion y habilidades inspiran
confianza, y que ademas existe una atencién individualizada concluyendo que el

servicio es el adecuado.

Portocarrero (2013), titula su tesis “Apurimac: hacia el aseguramiento
publico en salud La implementacion del Seguro Integral de Salud en Apurimac
2007 — 2010”. El objetivo de la investigacion es comprender el proceso de
implementacion del SIS para que los sectores pobres de Apurimac accedan a los
servicios publicos de salud. El tipo de investigacion es descriptiva. Se utilizé como
instrumento la encuesta semiestructurada; ademas, se aplicé a trece directivos.
Se concluye que El proceso de aseguramiento de Apurimac ha sido fuertemente
dinamizado por el crecimiento de la afiliacion al SIS. En el periodo de andlisis el
aseguramiento, segun la Encuesta Nacional de Hogares (ENAHO), "Unicamente
SIS" paso de 82 a 87 por ciento, incremento inversamente proporcional a la
disminucion de "Unicamente EsSalud" que se redujo de 16 a 11 por ciento. Este
crecimiento del aseguramiento se condice con la reduccion de la barrera
econdmica que se expresa en la ENAHO en la reduccion de “no tuvo dinero”
como razon para no acceder al servicio de salud de 26,7 a 7,9 por ciento. 2. Se
podria decir que el SIS ha reducido significativamente la barrera econémica.
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Podesta (2012), titula su tesis “Determinacion de la calidad de atencién en
los pacientes quirurgicos referidos al hospital Es-Salud Vitarte”. El objetivo de la
investigacion es determinar la calidad de atencion en los pacientes quirdrgicos
referidos al hospital Essalud. El tipo de investigacion es descriptiva. La muestra se
llevé a cabo con 1000 pacientes. Se empled el instrumento SERVQUAL. Se
concluye que al contrastar la hipétesis no se cumple con el objetivo propuesto, se
observa en ésta como resultado, la no confirmacién de la variable propuesta; Por
tanto, se rechaza la HI porque el nivel es no optimo en cuanto a la dimensiéon 1
(vi): aspectos tangibles de la variable independiente: la atencién de la calidad
hospitalaria, en los 1000 pacientes quirtrgicos referidos al Hospital ESSALUD
Vitarte.

1.2. Fundamentacion tedrica

1.2.1. Bases teodricas de la variable calidad del servicio

Teoria de las (5) brechas de Parasuraman Zeithalm y Berry (1985)

Desarrollada por Parasuraman Zeithalm y Berry (1985) citado en Vargas y Aldana
(2014), esta teoria esta basada en el modelo de las 5 brechas del servicio, ellos
afirman que, es muy importante conocer las expectativas del cliente para asi
poder anticiparse a la solucién de estas de manera proactiva y positiva, esta teoria
estudia a la calidad a través de 5 dimensiones (elementos tangibles, fiabilidad,
capacidad de respuesta, seguridad y empatias, las misma que nos permitiran

medir la calidad del servicio.

Zeithaml, Parasuraman y Berry (1985) desarrollaron el modelo denominado
“analisis de las brechas” el esquema se basa en la idea de que la evaluacion de la
calidad surge de la comparacién que los usuarios realizan entre el servicio

percibido y sus expectativas.

Las expectativas, vienen a ser el servicio esperado, la cual esta formada a

través de varios factores, fundamentalmente son: las necesidades personales, la
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comunicacién boca a boca, la experiencia anterior y la comunicacion externa que
realiza la organizaciéon con los usuarios, en términos generales es lo que el

cliente espera de un servicio para quedar satisfecho.

Las percepciones: Ferndndez y Bajac (2012), refieren que “el servicio
percibido es el que el cliente siente que obtiene y que éste dependera
fundamentalmente del propio servicio, o sea del servicio entregado”, debido a que
es través de las percepciones que nos va a permitir saber como el usuario ha
valorado el servicio, cual es la apreciacion que ha tenido de éste y cuél es la
experiencia que se lleva, aspectos que se veran reflejados al momento de la
encuesta, es asi que la diferencia entre las expectativas y la percepcion del
servicio podran ser positivas, negativas o neutras, las mismas que determinaran el

nivel de calidad del servicio y por ende la satisfaccion de los usuarios.

Definicién de la variable calidad del servicio.

La calidad de servicio, estudiado por Parasuraman, Zeithaml y Berry (1985), esta
referida al resultado obtenido de la comparacién de las expectativas o deseos del
que recibe el servicio y sus percepciones acerca del servicio ya recibido, en este
sentido la investigacion enmarca su pretension para poder informarse acerca de
la calidad de servicio que brinda el seguro integral de salud ambulatoria de
Chancay; ya que se debe buscar que el sector publico principalmente en salud se
brinde una buen servicio a los pacientes, buscando satisfacer las necesidades e
inquietudes de los usuarios, que por otro lado no pueden elegir dado que es el

anico lugar que presta o da este servicio.

En este sentido, se entiende que la calidad de servicio se mide por el
resultado de las expectativas que tiene el cliente frente al proveedor y lo que

puede percibir del servicio recibido.

Por otro lado, respecto de la calidad del servicio tenemos a Vargas y Aldana

(2014), quienes refirieron en cuanto a la calidad de servicio
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Se debe tener en cuenta que la clave para el logro de la calidad en el
servicio implica prestar atencion a los procesos, desde su
conceptualizacion hasta su aseguramiento y garantia. Asi se puede lograr
gue se satisfaga a los usuarios, no solo en sus necesidades, sino en sus

deseos y expectativas (p.75).

En ese sentido debemos entender que el servicio brindado debe garantizar
calidad en su proceso Yy cubrir las necesidades y perspectivas de los que hacen

uso del servicio.

También encontramos a Prieto (2014) para quien la calidad del servicio esta

referida a

La razén de ser de nuestra entidad es el usuario, y para él aunaremos
esfuerzos en la prestacion de un servicio 6ptimo, mediante una relacién
interpersonal exitosa. Todo el personal de la institucion es representante y
proyector al usuario de su trabajo, que refleja en €l su personalidad, su
caracter, haciéndolo sentir nico en el sector, ya que con la calidad en el
servicio hard que el usuario se sienta a gusto porque le brinda
comprensién, con base en el conocimientos de los servicios que ofrece. (p.
129).

Entendido esto como la calidad del servicio se puede deducir que no es
posible la entidad o empresa que brinda algo sin la necesaria relacion con el que
recibe el servicio, sin embargo el que recibe el servicio es principal dado que de
el depende la existencia de la institucion y por tanto para brindarle un éptimo

servicio al usuario, se debe mostrar la mejor version de nosotros mismos.
Dimensiones de la Calidad de Servicio.
En la presente investigacion, la variable calidad del servicio ha sido dimensionada

tomando en cuenta los componentes que proponen los profesores Parasuraman,

Zaithaml y Berry (1998), a través del modelo para medir la calidad del servicio,
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denominada SERVQUAL (del inglés service quality), el cual visualiza la calidad de

servicios a través de cinco dimensiones que se definen a continuacion:

Dimensioén 1: fiabilidad

Parasuraman, Zeithaml y Berry (1993, p. 29) la definen como: “La habilidad para

ejecutar el servicio prometido de forma fiable y cuidadosa”,

Por su parte Hoffman y Bateson (2002) en referencia a la fiabilidad del servicio,

afirman que:

En términos generales, la fiabilidad refleja la consistencia y la confiabilidad
del desempefio de una organizacion. La empresa brinda el mismo nivel de
servicios una y otra vez, o su calidad varia enormemente en cada
encuentro, no existe nada que frustre mas a los clientes que los

prestadores de servicio poco confiables. (p. 335).

La fiabilidad se define como la confianza que la empresa tenga para ejercer

su servicio con la mayor calidad y eficacia posible cada vez que se requiera.

Duque (2005), define lo siguiente

Fiabilidad es la capacidad que debe tener la empresa que presta el servicio
para ofrecerlo de manera confiable, segura y cuidadosa. Dentro del
concepto de fiabilidad se encuentran incluidos todos los elementos que
permiten al cliente detectar la capacidad y conocimientos profesionales de
la organizacion, es decir, fiabilidad significa brindar el servicio de forma
correcta desde el primer momento. (p. 69)

Se sustenta que la fiabilidad consiste en brindar un servicio eficiente y
confiable. Por ende, cada usuario puede percibir un efecto positivo o negativo de
dicha empresa.

Gabriel (2012), nos dice
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La fidelidad es resultado de la satisfaccion del cliente. Un cliente satisfecho
generalmente va a considerar la opcién de volver a contratar el mismo
servicio en caso de necesitarlo. Sin embargo, esta relacion no siempre se
cumple, ya que en el mercado actual, los clientes tienen diversas
alternativas para un mismo servicio, y el costo de acceder a ellas no es
muy alto. Ademas, otros factores como la publicidad y promociones en los
precios pueden afectar la decision de recompra del consumidor. Por lo
tanto, es sumamente importante medir los niveles de satisfaccion del
cliente mediante diversas fuentes y complementar los resultados para
obtener informacion confiable respecto a la calidad del servicio. (p. 7)

Se sustenta que la fiabilidad se refleja en la satisfaccion del cliente,
después del servicio. No obstante, las competencias generan nuevas opciones.
Por esto, se debe obtener informacion de distintas fuentes y analizar las variables

para ver si se brinda un servicio eficiente.

Drogette (2012), nos dice

Se define como la capacidad entregar el servicio prometido de forma
segura y precisa. Estamos hablando de una empresa que cumple sus
promesas (sobre suministro del servicio, solucidon de problemas y fijacion
de precios). Los clientes prefieren a las empresas que cumplen sus
promesas, en particular sus promesas sobre los resultados del servicio y
los atributos centrales del servicio. Cuando una empresa no entrega el
servicio central que los clientes creen que estan comprando les fallan a sus

clientes en la forma mas directa. (p. 14)

Se puede entender que la fiabilidad de una empresa se mide por el
compromiso con el cliente. Es decir, los usuarios prefieren a las empresas que
cumplen con sus promesas y manifiestan entrega y eficiencia al momento de

brindar su servicio.
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Dimensidn 2: Capacidad de respuesta

Respecto a la capacidad de respuesta Parasuraman, Zeithaml y Berry (1993, p.
29), sosuveron que es “la disposicion de ayudar a los clientes y proveerlos de un

servicio rapido”,

Para Set6 (2004) la capacidad de respuesta “es la disposicion y voluntad

de los empleados para ayudar a los clientes y ofrecerles un servicio rapido” (p. 8).

Se sustenta que la capacidad de respuesta se manifiesta al momento en el
gue los empleados muestran su disponibilidad y acceso hacia los usuarios para

brindarles un rapido y éptimo servicio.

Duque (2005), nos dice

La capacidad de respuesta se refiere a la actitud que se muestra para
ayudar a los clientes y para suministrar el servicio rapido; también hacen
parte de este punto el cumplimiento a tiempo de los compromisos
contraidos, asi como lo accesible que resulte la organizacion para el
cliente, es decir, las posibilidades de entrar en contacto con ella y la
factibilidad de lograrlo. (p. 69)

Se refiere a la actitud que mantiene el empleado cuando atiende al cliente

mientras trata de resolver su problema de la mejor manera posible.

Drogette (2012), nos dice

Capacidad de Respuesta se define como la disposicion a entregar un
servicio expedito y a ayudar a los clientes. En esta dimension se enfatiza la
atencion y la prisa al responder a las solicitudes, preguntas, quejas y
problemas del cliente. Esta capacidad de respuesta se comunica a los
clientes a través de la cantidad de tiempo que tienen que esperar por la

asistencia, las respuestas a sus preguntas o la atencion a los problemas.
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Es importante que las empresas sean capaces de ver el proceso de
entrega del servicio y de manejo de solicitudes desde el punto de vista del

cliente, y no desde el punto de vista de la empresa. (p. 14)

Se sustenta que un factor importante en la capacidad de respuesta se
muestra en la habilidad del proveedor para atender al cliente y el manejo de la

situacion. Esto debe ser tomado en cuenta desde la empresa.

Dimension 3: Seguridad

Parasuraman, Zeithaml y Berry (1993, p. 29) refieren que la seguridad esta
relacionada con los “conocimientos, atencién y habilidades mostradas por los

empleados, y que inspiran credibilidad y confianza”,

Duque (2005), define lo siguiente

La Seguridad es el sentimiento que tiene el cliente cuando pone sus
problemas en manos de una organizacion y confia en que seran resueltos
de la mejor manera posible. Seguridad implica credibilidad, que a su vez
incluye integridad, confiabilidad y honestidad. Esto significa que no sélo es
importante el cuidado de los intereses del cliente, sino que la organizacion
debe demostrar también su preocupacion en este sentido para dar al

cliente una mayor satisfaccion. (p. 69)

Se sustenta que la seguridad se basa en la confianza que tenga el cliente

cuando decide elegir a una empresa y tiene la certeza de que esta resolvera sus

problemas eficientemente.

Gabriel (2012), define

Seguridad (Garantia) son los conocimientos y atencion mostrados por los
empleados respecto al servicio que estdn brindando, ademéas de la
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habilidad de los mismos para inspirar confianza y credibilidad. En ciertos
servicios, la seguridad representa el sentimiento de que el cliente esta
protegido en sus actividades y/o en las transacciones que realiza mediante

el servicio. (p. 12)

Se refiere que la seguridad es el conocimiento que tenga el consumidor

acerca de la garantia de que la empresa le brindara un buen servicio.

Dimension 4: Empatia

La empatia segun Parasuraman, Zeithaml y Berry (1993, p. 29) es la “Atencion

individualizada que ofrecen las empresas a sus consumidores”,

Rojas (2004) refirié que la empatia:

Es la habilidad de ponerse en el lugar de otro y saber lo que siente o
incluso lo que puede estar pensando. Es la capacidad social para saber
distinguir los sentimientos de otra persona. Es la capacidad de una persona
en pro de una buena relacion y asi responder adecuadamente a las
necesidades del otro, a compartir sus sentimientos, e ideas, de tal manera

gue se logre que el otro se sienta muy bien (p. 6).

Se refiere a empatia como la capacidad que tenga, en este caso el
empleado, para saber atender asertivamente las necesidades del cliente y

consiga que este satisfecho con los resultados.

Duque (2005), define lo siguiente

La empatia significa la disposicion de la empresa para ofrecer a los clientes
cuidado y atencion personalizada. No es solamente ser cortés con el
cliente, aunque la cortesia es parte importante de la empatia, como
también es parte de la seguridad, requiere un fuerte compromiso e
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implicacion con el cliente, conociendo a fondo sus caracteristicas y sus

requerimientos especificos. (p. 69)

Se puede ver como la empatia se manifiesta bajo el compromiso y
disposicion que se tenga con el cliente, conociendo especificamente lo que

requiere.

Drogette (2012), nos dice

Se define como la atencién individualizada cuidadosa que la empresa
proporciona a sus clientes. La esencia esta en que, a través de un servicio
personalizado o adaptado al gusto del cliente, el cliente se sienta Unico y
especial, que sienta que la empresa comprende sus necesidades. Para los
clientes es importante sentirse comprendido e importante para las
empresas que les proporcionan servicios. En esta dimension las empresas
pequefias tienden a tener cierta ventaja pues tienden a conocer mejor a
sus clientes y forman relaciones que reflejan este conocimiento de sus

preferencias y requerimientos. (p. 14)

Se refiere que la esencia que se tenga en el trato con el cliente va a dejar
en evidencia la empatia con este. Es decir, generar que el usuario se sienta

coémodo y especial con la empresa.

Dimension 5: Elementos tangibles.

Parasuraman, Zeithaml y Berry (1993, p. 29) definieron los elementos tangibles
como: “la apariencia de las instalaciones fisicas, el equipo, el personal y los
materiales de comunicacion que pueden acompafar a un servicio”.

Gabriel (2003), nos dice

Elementos tangibles: representan las caracteristicas fisicas y apariencia del
proveedor, es decir, de las instalaciones, equipos, personal y otros
elementos con los que el cliente esta en contacto al contratar el servicio. (p.
12)
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Se sustenta que los elementos tangibles se muestran en la caracteristicas
del proveedor. Los materiales, instalaciones, y otros elementos que se componen

el servicio.

Grande Esteban (2005), citad por Cueva (2015), nos dice

Kotler (1995) basandose en este modelo (continuo de bienes y servicios),
distingue cuatro categorias: 1) Bienes tangibles puros, como el jabon o la
sal, que no incorporan servicios. 2) Bienes tangibles con algun servicio que
los mejora. Por ejemplo, computadoras con servicio de instalacion y
consulta, donde el objeto de la venta es el bien tangible, un aparato; pero
junto a él se ofrece un servicio adicional: su instalacion y posibles
reparaciones. 3) Servicios acompafiados de algunos bienes, como
transporte aéreo que incluye almuerzo a bordo. El objeto de la venta es
intangible, el transporte; pero junto a €l se ofrecen alimentos, que son
bienes tangibles. 4) Servicios puros, como cuidado de nifios, consultaria o

conciertos, sin soporte tangible adicional. (p. 17)

Se refiere que existen bienes tangibles que pueden ser muy simples, como
también con algunos como un tipo de consulta o involucra un aparato. Ademas,
servicios que van junto con bienes, que pueden ir desde un almuerzo hasta una

consultoria o cuidado de nifios.

Drogette (2012), nos dice

Se define como la apariencia de las instalaciones fisicas, equipo, personal
y materiales de comunicacion. Estos elementos proporcionan
representaciones fisicas o imagenes del servicio que los clientes, en
particular los nuevos, usaran para evaluar la calidad. Los tangibles son
frecuentemente usados por las empresas de servicio en las que sus
estrategias incluyen servicios donde el cliente visita el establecimiento para

recibirlo (ejemplo: restaurants, hoteles, etc.). (p. 15)
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Se sustenta que los elementos tangibles van desde las instalaciones
fisicas, materiales, el personal, etc. que van a permitir evaluar la calidad del

servicio.
1.3.  Justificaciéon
Justificaciéon metodologica.

La presente investigacion, se realiz6 bajo el enfoque cuantitativo, asi mismo los
instrumentos que se aplicaron en la investigacién, fueron adecuados,
fundamentados y validados por lo que han proveido resultados veraces y
coherentes con el tipo y disefio de la investigacion; la simplicidad de su aplicacion
e interpretacion los convirti6 en valiosos y utiles herramientas para futuras
investigaciones que consideren variables relacionadas tales como calidad del

servicio, satisfaccion de los usuarios entre otras.
Justificacion practica.

El aporte de esta investigacion permitird a los empleados y asesores del Hospital
de Chancay, comprender los diferentes componentes de la calidad del servicio,
asi como percibir las dimensiones que la componen y conocer la relacion que
tienen cada una de estas con el nivel de calidad de servicio que se brinda en
cada area de trabajo del centro de atencién. La informacion proporcionada por
este trabajo de investigacién dota de datos reales, que pueden ser empleados
en el desarrollo de un diagndstico eficiente y proponer estrategias adecuadas

para promover el desarrollo de un servicio de calidad a los usuarios.
1.4. Problema

Hablar de calidad de servicio en la actualidad, es comun y cotidiano dado que
todos los que brindan servicios muestran que lo hacen bajo este concepto, sin
embargo la satisfaccion de los usuarios no siempre corresponde a la manera
optimista de asumir tal situacion, marcandose diferencias entre la gestion privada

y la del estado.

En el sector publico la calidad siempre se ha visto muy alejada en la
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atencién al usuario, probablemente porque en el sector privado se ha insistido que
es el unico lugar que podria lograrse tal propdsito, dado que hablar de calidad de
servicio es casi un sinébnimo de lo privado, sin embargo en los organismos del
Estado, se van implementando politica publicas con la finalidad de ofrecer
servicio que cumplan con estandares de calidad, es asi que se ha visto obligado a
adoptar diferentes herramientas de gestion que le permitan brindar un servicio

eficiente, eficaz y con calidad.

Al respecto Leeuw (1996) (citado en Garcia, 2007,p 22) refiere que la nueva
gestidn publica enfatiza en la aplicacion de los conceptos de economia, eficiencia
y eficacia en la organizacion gubernamental, asi como en los instrumentos
politicos y sus programas, esforzandose por alcanzar la calidad total en la
prestacion de los servicios, a partir de las premisas antes citadas podemos
sefalar que, la nueva gestion publica busca una mejora en la administracién con
alto contenido de eficiencia y eficacia, con la finalidad de lograr una alta

satisfaccion en la atenciéon de los ciudadanos.

Es cierto que los cambios en la gestién publica son evidentes, sin embargo
es también usual afirmar que persisten la poca calidad en el servicio y la
desatencion al ciudadano, que sin lugar a dudad es cierto en muchos casos, dicha
situacion motivo darle una mirada en el sector salud y proponer esta
investigacién con la finalidad de constatar hasta donde son reales las opiniones
comentarios sobre la atencion a los pacientes en el hospital de chancay,
especificamente como perciben la atencién los pacientes del seguro integral de

salud ambulatorio, para lo cual se propuso el siguiente problema de investigacion.

1.4.1. Formulacién del problema

Problema general.

¢, Cual es el porcentaje de calidad del servicio percibido por los usuarios del

seguro integral de salud ambulatorio del hospital de Chancay — 20167
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Problemas especificos.
Problema especifico (1)
¢, Cudal es el porcentaje de calidad del servicio percibido por los usuarios en la

dimension fiabilidad del seguro integral de salud ambulatorio del hospital de
Chancay — 20167

Problema especifico (2)

¢, Cual es el porcentaje de calidad del servicio percibido por los usuarios en la
dimension Capacidad de respuesta del seguro integral de salud ambulatorio del
hospital de Chancay — 20167

Problema especifico (3)

¢ Cudl es el porcentaje de calidad del servicio percibido por los usuarios en la
dimension seguridad del seguro integral de salud ambulatorio del hospital de
Chancay — 20167

Problema especifico (4)

¢, Cual es el porcentaje de calidad del servicio percibido por los usuarios en la
dimension Empatia del seguro integral de salud ambulatorio del hospital de
Chancay — 2016?

Problema especifico (5)

¢,Cual es el porcentaje de calidad del servicio percibido por los usuarios en la
dimensién Elementos tangibles del seguro integral de salud ambulatorio del
hospital de Chancay — 20167
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1.5. Objetivo General.

Describir el porcentaje de calidad de servicio percibido por los usuarios del

seguro integral de salud ambulatorio del hospital de Chancay - 2016.

Objetivo Especifico.

Objetivo especifico (1)

Describir el porcentaje de calidad del servicio percibido por los usuarios en la
dimension fiabilidad del seguro integral de salud ambulatorio del hospital de
Chancay — 2016.

Objetivo especifico (2)

Describir el porcentaje de calidad del servicio percibido por los usuarios en la
dimensién Capacidad de respuesta del seguro integral de salud ambulatorio del
hospital de Chancay — 2016.

Objetivo especifico (3)

Describir el porcentaje de calidad del servicio percibido por los usuarios en la
dimensién seguridad del seguro integral de salud ambulatorio del hospital de
Chancay — 2016.

Objetivo especifico (4)

Describir el porcentaje de calidad del servicio percibido por los usuarios en la
dimensién Empatia del seguro integral de salud ambulatorio del hospital de
Chancay — 2016.

Objetivo especifico (5)

Describir el porcentaje de calidad del servicio percibido por los usuarios en la
dimensiéon Elementos tangibles del seguro integral de salud ambulatorio del
hospital de Chancay — 2016.



lI: Marco metodologico
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2.1. Variables 1: Calidad de servicio.
Definicion conceptual.-

Parasuraman, Zeithaml y Berry (1993, p.21), definen la calidad del servicio como
‘la amplitud de la discrepancia o diferencia que existe entre las expectativas o

deseos de los clientes y sus percepciones”.

2.2 Operacionalizacion de variables.

La variable en estudio es observable a partir de cinco dimensiones: Elementos
tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia, dichas
dimensiones sirvieron para medir tanto la percepcion como la expectativa, los que
fueron medidos con una escala tipo Likert, donde 1 es totalmente en desacuerdo y
5 es totalmente de acuerdo, para las expectativas y para las percepciones 1 es
totalmente insatisfecho y 5 totalmente satisfecho

Tabla 1

Operacionalizacién de la variable Calidad del servicio percibido

Dimensiones Indicadores items Escalay Niveles y
Valores Rango
1)
Puntualidad 1,2,3, Totalmente en
Fiabilidad Compromiso 4,5 desacuerdo
Capacidad de Puntualidad (2)
respuesta Compromiso 6,7 En desacuerdo
8,9 Satisfecho
3) Insatisfecho
Seguridad Precision en el tiempo 10,11 Ni de acuerdo
diSpOSiCién 12,13 ni desacuerdo
Empatia Protocolo de atencién 14,15,16 (4)
Comprension 17,18 De acuerdo
Elementos Elementos fisicos (5)
tangibles Elementos materiales 19,20 Totalmente

Elementos personales 21,22 de acuerdo




33

2.3 Metodologia

Es de enfoque cuantitativo, y de nivel descriptivo: para Zorrilla (2013), “la
investigacion descriptiva también conocida como la investigacion estadistica,
describe los datos y este debe tener un impacto en las vidas de la gente que le
rodea, éste enfoque busca describir la realidad de los fendmenos a ocurrir” (p.
110)

El presente trabajo de investigacion esta elaborado bajo el enfoque
cuantitativo, puesto que busca determinar la calidad del servicio del Seguro
Integral de Salud ambulatorio del Hospital de Chancay — 2016 y se basa en la

recoleccion de datos por medio de una encuesta.

2.4 Tipos de estudio

Es basica, en la medida que va en busqueda de nuevos conocimientos y nuevos
campos de investigacion sin un fin practico especifico e inmediato; es decir,

conocer nuevos conocimientos relacionados a la variable en estudio.

Descriptiva, dado que el propésito es describir como se manifiestan las
variables en el momento de la investigacion. Llevando a analizar y medir la
informacion recopilada acerca de la variable de estudio, (Hernandez, Fernandez,
Baptista, 2010). Los autores conceptualizan que la investigacion descriptiva busca
especificar propiedades caracteristicas y rasgos importantes de cualquier

fendbmeno que se analice, describiendo tendencias de un grupo o poblacién.

2.5 Disefo de investigacion:

No experimental y transversal. En vista que se recolecto6 la informacion de manera

directa, rapida y confiable en la realidad donde se presenta.
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Segun Hernandez, Fernandez y Baptista (2010)

No experimental debido a que se realiza sin manipular deliberadamente las
variables como la calidad de atencion, en la cual se observa dichos
fendmenos, de forma tal como sucede en el contexto real, para después
analizarlo y transversal debido a que la recoleccion de datos se realiza en
un solo tiempo, ya que pretende medir la calidad de atencién en una sola
vez. Lo que hacemos en la investigacion no experimental es observar
fendmenos tal y como se dan en su contexto natural, para después

analizarlos. (p. 245)

Por tanto en la presente investigacion se consideré el disefio descriptivo,
dado que toma en cuenta una sola variable, no presentandose tratamiento alguno.

Este disefio obedece al siguiente esquema

M ——>0
Doénde:
M: Muestra

O: Variable calidad del servicio

2.6 Poblacién, muestra
Poblacién

Hernandez et al (2010) refirid que “una poblacion es el conjunto de todos los
casos que concuerdan con una serie de especificaciones” (p. 65). Es la totalidad
del fendmeno a estudiar, donde las entidades de la poblaciébn poseen una

caracteristica comun la cual se estudia y da origen a los datos de la investigacion.

La poblacion del presente estudio de investigacion estuvo conformada por
75 usuarios del area del Seguro Integral de Salud ambulatorio del Hospital de
Chancay — 2016.
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Muestra

Segun Bernal (2006), “la muestra es la parte de la poblacién que se selecciona,
de la cual realmente se obtiene la informacion para el desarrollo del estudio y
sobre el cual se efectuara la medicién y la observacion de las variables objeto de
estudio” (p. 165).

La muestra de la presente investigacion lo conformaron las 75 personas

encuestadas, de manera intencionada a criterio del investigador

Criterio de inclusién

Para el recojo de informacidén se considerd a los que asisten a ser atendidos en
consultorios externo del SIS donde se logré encuestar a 75 usuarios o pacientes
del hospital de Chancay, teniéndose en cuenta a los pacientes adultos.

2.7 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Técnica de recoleccion de datos

La técnica utilizada en la presente investigacion es la encuesta, que es una
técnica basada en preguntas dirigidas a un niamero considerable de personas,
utilizando cuestionarios que mediante preguntas efectuadas en forma personal,
telefénica o correo permiten indagar las caracteristicas, opiniones, costumbres,
habitos, gustos, etc. de una comunidad determinada. (Hernandez, Fernandez y
Baptista, 2010).

Se utilizo la técnica de la encuesta, en base a un cuestionario andénimo
basado en el modelo SERVQUAL de Zeithalm, Parasuraman y Berry (1993),
adaptado para poder obtener informacion subjetiva sobre las expectativas y
percepciones de la “calidad del servicio”, segun los usuarios del Seguro Integral

de Salud ambulatorio del Hospital de Chancay — 2016.



36

Instrumento de recoleccién de datos:

Segun la técnica de la investigacion realizada, el instrumento utilizado para la
recoleccion de informacion fue el cuestionario. Al respecto Hernandez, Fernandez
y Baptista (2010) indican que “consiste en un conjunto de preguntas de una o mas

variables a medir” (p.217).

En la presente investigacion se utilizé una encuesta basada en el modelo
SERVQUAL de Zeithaml, Parasuraman y Berry (1993),

Asimismo el cuestionario del modelo SERVQUAL se caracteriza por 22
items que estan agrupados en cinco dimensiones (fiabilidad, capacidad de
respuesta, seguridad, empatia y elementos tangibles), y se encuentra validado
internacionalmente y tiene como objetivo medir el nivel de calidad de un servicio
en base a la diferencia entre las expectativas y las percepciones que el cliente

hace la valoracion.

La encuesta o instrumento de evaluacion consta de dos cuestionarios:

Cuestionario 1
Que tiene por finalidad medir la expectativa de la calidad del servicio del Seguro
Integral de Salud ambulatorio del hospital de Chancay — 2016.

Cuestionario 2
En el cual el ciudadano plasma la percepcién que tuvo sobre el servicio que

recibio.

Cuestionario SERVQUAL (expectativas y percepcion)

Este cuestionario SERVQUAL esta conformado por 22 preguntas de opinion
acerca de las expectativas y 22 preguntas de opinion sobre las percepciones de la
calidad del servicio de atencion. Asimismo los 22 items se encuentran divididos en
cinco dimensiones de evaluacion, cada pregunta permite cinco alternativas de

acuerdo a la escala de Likert, asimismo las preguntas se distribuyeron por cada
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dimension segun la siguiente tabla.
Tabla 2
Operacionalizacion de las preguntas por dimensiones

Dimensiones preguntas
Fiabilidad lalb
Capacidad de respuesta 6al9
Seguridad 10al 13
Empatia 14 al 18
Elementos tangibles 19al 22

Ficha técnica del instrumento para medir la Calidad del servicio

Nombre: Cuestionario para medir la Calidad del servicio del seguro integral de
Salud ambulatorio del Hospital de Chancay - 2016.
Autores: Adaptado del SERVQUAL

Forma de aplicacion: Individual.
Grupo de aplicabilidad: adultos
Duracion: 30 minutos para todo el proceso

Objetivo: Determinar cuantitativamente las expectativas y percepcion de la

Calidad del servicio.

Descripcion: Tanto el cuestionario de expectativa como el de percepcion tienen
por 22 items cada uno, el cuestionario de expectativas esta en base a la escala
Likert la misma que maneja el SERVQUAL considerando cinco categorias,
guedando de la siguiente manera: totalmente de acuerdo (5), de acuerdo (4), ni
de acuerdo ni en desacuerdo (3), en desacuerdo (2) y totalmente en desacuerdo
(1), y el cuestionario de percepcion de la calidad del servicio de igual manera fue
estructurado bajo una escala de tipo Likert de cinco categorias: totalmente
satisfecho (5), satisfecho (4), ni satisfecho ni insatisfecho (3), insatisfecho (2) y

totalmente insatisfecho (1).
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2.8 Validez y confiablidad de los instrumentos.

Validez
Los instrumentos adaptados pasaron por validez de contenido denominado juicio
de expertos, habiéndose observado su pertinencia, relevancia y claridad, dichos

resultados se aprecian en la siguiente tabla.

Tabla 3

Juicio de expertos.

Expertos Validez Aplicabilidad
Experto 1 Valido Aplicable
Experto 2 Valido Aplicable
Experto 3 Valido Aplicable
Confiabilidad

Sobre la confiabilidad, Soto (2005, p. 72) nos dice que la confiabilidad se refiere a
la credibilidad que brinda el instrumento, y esto se verifica si al aplicar repetidas
veces dicho instrumento, nos da los mismos resultados o valores muy cercanos,
es asi que los instrumentos fueron sometieron a la confiabilidad mediante el alfa
de crombach Se aplic6 con una prueba piloto a 25 usuarios del servicio de
atencion, midiendo las expectativas y percepciones sobre el servicio,
obteniéndose como coeficiente de confiabilidad para las expectativas un alfa de
cronbach de ,930 y para las percepciones un alpha de cronbach de ,864 lo que
implica una alta confiabilidad.

Tabla 4

Andlisis de fiabilidad del cuestionario expectativa y percepcion

Cuestionarios Alfa de cronbach

Expectativa ,930

Percepcion ,864
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2.9 Métodos de andlisis de datos

Para el andlisis de los datos, luego de tener las respuestas de ambas pruebas, se
hizo el consolidado de los resultados en el programa Excel creando dos bases de
datos, obteniéndose el resultado de cada pregunta de las dimensiones de la

variable tanto de la expectativa como de la percepcion.

Para el analisis de los resultados se utilizo el sistema de SERVQUAL ya
estandarizado, permitiéndonos obtener los resultados descriptivos asi como las

tablas de frecuencia y porcentaje.
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Para la presentacion de los resultados, se asumirdn las puntuaciones de la

variable Calidad del servicio del Seguro Integral de Salud ambulatorio del Hospital
de Chancay - 2016.

Resultado general de la investigacion

Tabla

5

Frecuencia y porcentaje de satisfaccion/ insatisfaccion de la fiabilidad

SATISFACCION INSATISFACCION
Preguntas / Dimensiones Satisfecho (+) Insatisfecho( - )
Total n n % n %
P1= Elti ¢ tendida fi |
75 P1 iempo que espero para ser atendida fue e 62 827 13 17.33
adecuado..
P2=El Médico le atendié la cit | ti
75 P2 .e ico le atendio la cita en el tiempo 55 73.3 20 26.67
establecido.
75 P3 P3=El personal del hospital, enfermeras y médicos
mostraron un sincero interés por ayudarlo en su 60 80.0 15 20.00
problema de salud.
75 P4 P4= El personal del hospital le dio buen 67 89.3 8 10.67
tratamiento respecto a la enfermedad que tiene.
75 P5 P5= El hospital cuenta con los recursos necesarios 62 82.7 13 17.33
para atenderle bien en su enfermedad.
375 Total Fiabilidad 306 81.6 69 18.40
Medicion de la Satisfacion de la Calidad del Servicio
Dimensidn: Fiabilidad
100
80,0
80 733
60
x
40
20
0

P1 P2 P3 P4

m Satisfecho (+)  m Insatisfecho( - )

Total
Fiabilidad

Figura 1. Distribucion porcentual de usuarios segun su apreciacion sobre la

fiabilidad
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De acuerdo con la tabla 5y figura 1, observamos que, segun la percepcion de los
usuarios en cuanto a la dimension fiabilidad correspondiente a la calidad del
servicio del Seguro Integral de Salud ambulatorio del hospital de Chancay - 2016,
de 75 encuestados, el 81.6% expresan estar satisfechos con la calidad de

servicio mientras que el 18.40% manifiestan su insatisfaccion.

Tabla 6
Frecuencia y porcentaje de satisfaccion/ insatisfaccion de la calidad de respuesta

SATISFACCION INSATISFACCION
Preguntas / Dimensiones Satisfecho ( +) Insatisfecho( - )
Total n n % n %

P6=El personal del hospital le comunica bien sobre

75 P6 los procedimientos y tramites para su 63 84.0 12 16.00
atencién.P6=Los asesores comunican a los usuarios
el tiempo establecido para cada tramite.

75 p7 P7= El personal del hospital le atiende puntual y 66 38.0 9 12.00
adecuadamente

75 P8 P8=el personal del hospital siempre se muestra 57 76.0 18 24.00
amablemente dispuesto para ayudar a los pacientes.

75 P9 P9=Smr:npre hay médicos disponibles para atender a 66 38.0 9 12.00
los pacientes

300 Total Capacidad de Respuesta 252 84.0 48 16.00

Medicion de la Satisfaccion de la Calidad del Servicio
Dimensidn: Capacidad de Respuesta

100
88,0 88,0
84,0 84,0
80 76,0
60 +—
x
40 +—
24,00
20 +— 16,00 12,00 12,00 16,00
0
P6 P7 P8 P9 Total Capacidad
m Satisfecho ( +) = Insatisfecho( - ) de Respuesta

Figura 2. Distribucion porcentual de usuarios segun su apreciacion sobre la
capacidad de respuesta

De la tabla 6 y figura 2, observamos que, segun la percepcion de los usuarios en
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cuanto a la dimension capacidad de respuesta correspondiente a la calidad del
servicio del Seguro Integral de Salud ambulatorio del Hospital de Chancay - 2016,
de 75 encuestados, el 84 % expresan estar satisfechos con la calidad de servicio

mientras que el 16% manifiestan su insatisfaccion.

Tabla 7
Frecuencia y porcentaje de satisfaccion/ insatisfaccion de la seguridad
SATISFACCION INSATISFACCION
Preguntas / Dimensiones Satisfecho ( +) Insatisfecho( - )
Total n n % n %
75 P10 P10=El comportamiento de los médicos le
trasmite confianza cuando va a ser 63 84.0 12 16.00
atendida(o).
75 P11  pi1i1=Los médicosy (::nfermeras dcjzmuestran un 56 74,7 19 2533
trato amable y cortés con los pacientes.
75 P12 P1,2=.Como pfa\ciente me sientc? seguro de los 55 73.3 20 26.67
tramites realizados en el hospital.
75 P13 P13=El personal del hospital les orientan y
explican de manera clara y adecuada sobre los 59 78.7 16 21.33
tramites a realizar.
300 Total Seguridad 233 77.7 67 22.33

Medicidon de la Satisfaccion de la Calidad del Servicio
Dimension: Seguridad

100

84,0

%

P10 P11 P12 P13 Total Seguridad

m Satisfecho (+) u [nsatisfecho( - )

Figura 3. Distribucién porcentual de usuarios segun su apreciacion sobre la
seguridad
Enlatabla 7y figura 3, observamos que, segun la percepcion de los usuarios en
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cuanto a la dimension seguridad de respuesta correspondiente a la calidad del
servicio del Seguro Integral de Salud ambulatorio del Hospital de Chancay - 2016,
de 75 encuestados, el 77.7% expresan estar satisfechos con la calidad de

servicio mientras que el 22.33% manifiestan su insatisfaccion.

Tabla 8
Frecuencia y porcentaje de satisfaccion/ insatisfaccion de la empatia

SATISFACCION  INSATISFACCION

Preguntas / Dimensiones Satisfecho (+) Insatisfecho( - )
Total n n % n %
75 P14 P14=Se siente a gusto por la atencion que recibe en
el hospital 68 90.7 7 9.33
75 P15 P15= Se siente comoda con el horario de atencién a
su citas 56 74.7 19 25.33
75 P16 P16=El hospital cuenta con personal adecuado que
le atiende y ayuda a resolver algiin problema que se 59 78.7 16 21.33
le presenta.
75 P17 P17=Los médicos muestran interés y preocupacion 64 85.3 11 14.67
por brindar una mejor atencién a los pacientes.
75 P18 P18=Los médicos y enfermeras comprenden los
51 68.0 24 32.00

situaciones y necesidades de los pacientes.

375 Total Empatia 298 79.5 77 20.53

Medicion de la Satisfaccion de la Calidad del Servicio
Dimension: Empatia

100

80

60

%

40

20

P14 P15 P16 P17 P18 Total Empatia

m Satisfecho (+) = Insatisfecho( - )

Figura 4. Distribucion porcentual de usuarios segun su apreciacion sobre la
empatia
De la tabla 8 y la figura 4, observamos que, segun la percepcién de los usuarios
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en cuanto a la dimension empatia correspondiente a la calidad del servicio del
Seguro Integral de Salud ambulatorio del Hospital de Chancay - 2016, de 75
encuestados, el 79.5% expresan estar satisfechos con la calidad de servicio

mientras que el 20.5% manifiestan su insatisfaccion.

Tabla 9

Frecuencia y porcentaje de satisfaccion/ insatisfaccion de los aspectos tangibles

SATISFACCION INSATISFACCION

Preguntas / Dimensiones Satisfecho ( +) Insatisfecho( - )
Total n n % n %
75 P19  P19=Las instalaciones fisicas del Centro de Mejor 63 840 1 16.00
Atencion son visualmente atractivas. : ’
75 P20 P20=El hospital cuenta con equipos de apariencia 60 80.0 15 20.00
moderna para atender a los pacientes
75 P21 P21=Los sefializaciones, indicaciones, instructivos
que brinda el hospital son claros, visibles y estan 46 61.3 29 38.67
bien ubicados.
75 P22  P22=Los médicos, enfermeras y demas personal del
hospital se cuentan con uniforme adecuado y 50 66.7 25 33.33
limpio.
300 Total Aspectos Tangibles 219 73.0 81 27.00

Medicion de la Satisfaccion de la Calidad del Servicio
Dimensidn: Aspectos Tangibles

100

80,0

%

P19 P20 P21 P22 Total Aspectos
Tangibles

m Satisfecho (+) u [nsatisfecho( - )

Figura 5. Distribucion porcentual de usuarios segun su apreciacion sobre

los aspectos tangibles
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Segun la tabla 9 y la figura 5, observamos que, segun la percepcion de los
usuarios en cuanto a la dimensién de los elementos tangibles correspondiente a
la calidad del servicio del Seguro Integral de Salud ambulatorio del Hospital de
Chancay - 2016, de 75 encuestados, el 73.0% expresan estar satisfechos con la

calidad de servicio mientras que el 27.0% manifiestan su insatisfaccion.

Tabla 10
Porcentajes de satisfaccion e insatisfaccion de las 5 dimensiones evaluadas en la

calidad del servicio del seguro integral de salud ambulatoria del hospital de

Dimensiones Satisfecho Insatisfecho
() (-)

Fiabilidad 81.6 % 14.40 %
Capacidad de respuesta 84.0 % 16.00 %
Seguridad 77.7% 22.33%
Empatia 79.5% 20.5%
Aspectos tangibles 73.0% 27.00 %
Promedio dimensiones 79.3 % 20.7 %
Chancay

100

84,0

%

FIABILIDAD CAPACIDAD DE SEGURIDAD EMPATIA ASPECTOS PROMEDIO
RESPUESTA TANGIBLES DIMENSIONES

m Satisfecho (+) ¥ Insatifecho ( -)

Figura 6. Distribucion porcentual por dimensiones respecto a la calidad del
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servicio

De la tabla 10 y figura 6, correspondientes al resumen total de dimensiones se
pueden apreciar un nivel de satisfaccion, expresado en los resultados generales
ya que el 79. 3% de los encuestados alcanzan a expresar su satisfaccion por el
servicio recibido, mientras que solamente el 20.7 % expresan no encontrarse
satisfechos con la atencion recibida en el hospital, expresandose esto en algunos
elementos del servicio, asimismo se puede apreciar que las dimensiones fiabilidad
y capacidad de respuesta han alcanzado un mayor nivel de satisfaccion con 81.6
% y 84.0 % respectivamente, de lo cual se puede inferir que el nivel de percepcion
de los usuarios ha cubierto sus expectativas, esto nos indicaria que los usuarios
se sienten seguros y satisfechos principalmente, por otro lado tenemos que en
relacion a las demas dimensiones los resultados expresan un menor porcentaje
acerca de la satisfaccion, expresado en la empatia 79,5%, seguridad 77,7% y
aspectos tangibles 73%,
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Figura 7. Distribucion porcentual de cada item de la encuesta de calidad de servicio de la atencién al usuario
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En la figura 7, correspondiente a la distribucion porcentual por cada item que
conformé el cuestionario de expectativas y de percepcion se puede apreciar que
en su mayoria estan sobre el 70% de satisfaccion, asimismo se observa que las
preguntas 4,3 y 5 correspondiente a la dimension fiabilidad tienen los méas altos
porcentajes, quedando establecido que los usuarios se sienten en confianza por
el servicio dado en el hospital de Chancay, en tanto se muestran resultados
altos de insatisfaccion e respecto a las preguntas que tienen que ver con la
seguridad, el trato y los ambientes de recepcion, razon por la cual se puede inferir
en términos promedio general que existe un alto nivel de satisfaccion en los

usuarios.



V. Discusion
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4.1. Discusién de resultados

En el presente estudio se ha realizado el analisis estadistico de caréacter
descriptivo entre la calidad del servicio del Seguro Integral de Salud ambulatorio
del Hospital de Chancay - 2016.

Con referencia a los resultados de la presente tesis tenemos que de
acuerdo con el resumen total de dimensiones se puede apreciar un buen
nivel de satisfaccién, debido a que mas del 80% de los encuestados han
expresado su satisfaccidbn por el servicio recibido, siendo que tan solo un
promedio del 20.0 % expresan no encontrarse satisfechos con algunos
elementos del servicio, asimismo se puede apreciar que las dimensiones fiabilidad
y capacidad de respuesta han alcanzado un mayor nivel de satisfaccién con 83. 5
% y 83.7 % respectivamente, de lo cual se puede inferir que el nivel de percepcion
de los usuarios ha cubierto sus expectativas, esto nos indicaria que los usuarios
se sienten seguros y satisfechos por la atencién recibida, es por ello que se
presenta un indice alto en los resultados, con lo cual se demuestran que si hay

calidad del servicio.

En referencia a los antecedentes consultados respecto a la investigacion,
encontramos algunos que se relacionan con dichas variables asi por ejemplo
tenemos a Alvarez, (2012) realizé la investigacion: “Satisfaccién de los clientes y
usuarios con el servicio ofrecido en redes de mercados gubernamentales”,
desarrollé una investigacion descriptiva correlacional evaluativa, con un enfoque
cuantitativo no experimental, siendo su poblacion de estudio los usuarios que se
acercan a cuatro establecimientos que en conjunto hacen un total de 2950, la
obtencion de la muestra fue a través de un muestreo probabilistico estratificado
con un nivel de confianza del 95% y estuvo conformada por 839 usuarios, se
aplicaron técnicas de observacion y encuestas estructuradas, sobre la base de la
escala CALSUPER que es una adaptacion del SERVQUAL, obteniéndose un
indice de calidad de servicio de -1.27, sefialandose que las percepciones de los
clientes son mas bajas que las expectativas en un 25.4%, pudiendo apreciar los
efectos negativos de la deficiente calidad de servicio que se otorga.
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Alvarado (2015) realizd la investigacion: “Percepcion de la calidad del
servicio en la municipalidad de la Perla Callao, 2015", tuvo como objetivo
determinar el nivel de la calidad de servicios en la Municipalidad de la Perla
Callao 2015, el estudio de la investigacion es de disefio descriptivo simple, el
método utilizado fue descriptivo, tuvo como poblacién de estudio a 800
ciudadanos de la cual se tom6 como muestra a 80 usuarios, para la recopilacion
de datos se usé el SERVQUAL. De los resultados se puede evidenciar que el
nivel de la percepcion de la calidad de servicio en relacion a los elementos
tangibles, el 94% indicé estar satisfecho; en cuanto al nivel de confiabilidad el
65% revelo de igual forma estar satisfecho, en cuanto al nivel de seguridad el
65% de los usuarios exteriorizd también estar satisfecho y en cuanto al nivel de
responsabilidad el 65% de igual manera indicé encontrarse satisfecho, con lo
cual se concluye que respecto a la percepcion de la calidad del servicio el 20%
de los ciudadanos encuestados exteriorizd estar insatisfecho y el 80% estar

satisfecho en cuanto a la calidad del servicio brindado.

Higa (2014) en su investigacion denominada: “Percepcién de la calidad del
servicio de los usuarios de la agencia RENIEC Huaral, 2014”, tuvo como objetivo
determinar el nivel de calidad de servicios desde la perspectiva de los usuarios
de la Agencia RENIEC Huaral, 2014, la investigacion se desarrollo, bajo un disefio
correlacional con enfoque cuantitativo con una muestra de 50 usuarios que
acudieron a la agencia RENIEC Huaral, el instrumento de medicidon fue la
encuesta y se utilizd la escala SERVQUAL adaptada, graduado a escala de
Likert, la cual fue previamente validada mediante la técnica de opinion de
expertos y alfa de crombach, asimismo se obtuvieron como resultados que el 88%
de la muestra observada perciben una adecuada calidad de servicios y un 74%
perciben que los elementos tangibles también son los adecuados. Un 86%
observd que los empleados tienen habilidades para realizar el servicio prometido
de forma fiable y minuciosa, un 92% apreciaron la buena disposicion y voluntad
de los empleados para suministrar a los usuarios de un servicio rapido, un 88% de
los usuarios percibid que los conocimientos, atencion y habilidades inspiran
confianza, y que ademas existe una atencion individualizada concluyendo que el

servicio es el adecuado.



V. Conclusiones
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Primera:
Respecto a la dimension fiabilidad, de 75 encuestados, el 81.6% expresan estar
satisfechos con la calidad de servicio mientras que el 18.40% manifiestan su

insatisfaccion.

Segunda
En cuanto a la dimension capacidad de respuesta, de 75 encuestados, el 84 %
expresan estar satisfechos con la calidad de servicio mientras que el 16%

manifiestan su insatisfaccion.

Tercera
En referencia a la dimension seguridad, de 75 encuestados, el 77.7% expresan
estar satisfechos con la calidad de servicio mientras que el 22.33% manifiestan su

insatisfaccion.

Cuarta
Respecto a la dimensién referida a la empatia, de 75 encuestados, el 79.5%
expresan estar satisfechos con la calidad de servicio mientras que el 20.5%

manifiestan su insatisfaccion.

Quinto
En cuanto a la dimensién elementos tangibles de 75 encuestados, el 73.0%
expresan estar satisfechos con la calidad de servicio mientras que el 27.0%

manifiestan su insatisfaccion
Sexto

Se pueden apreciar un nivel de satisfaccion, expresado en los resultados
generales ya que el 79. 3% de los encuestados alcanzan a expresar su
satisfaccion por el servicio recibido, mientras que solamente el 20.7 % expresan

no encontrarse satisfechos con la atencion recibida



VI: Recomendaciones
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Primera:

Desarrollar estrategias en el seguro integral de salud ambulatorio del hospital de

Chancay que permitan optimizar la atencién de los usuarios.

Segunda:

Desarrollar una investigacion mas a profundidad y con una poblacion a encuestar
mas amplia para poder determinar algunos factores adicionales sobre las

limitaciones existentes hasta hoy

Tercera:

Mejorar la atencion a los usuarios y las condiciones de los ambientes para lograr

optimizar la satisfaccion de los usuarios referente a la tangibilidad y empatia
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Matriz de consistencia

64

Calidad del servicio del Seguro Integral de Salud ambulatorio del Hospital de Chancay — 2016

Problema general Objetivo general Variables
¢Cudl es el porcentaje de calidad del | Describir el porcentaje de calidad de servicio
servicio percibido por los usuarios del | percibido por los usuarios del  Seguro | Variable 1: Calidad del servicio.
Seguro Integral de Salud ambulatorio del | Integral de Salud ambulatorio del Hospital de
Hospital de Chancay - 2016? Chancay - 2016. . . Escala de Nivel y

— — — . . Indicadores Items
Problemas especificos Objetivos especificos Dimensiones valores rango
¢Cual es el porcentaje de calidad del | Describir el porcentaje de calidad del servicio — Puntualidad 1-2 Totalrr(11e)nte o
servicio percibido por los usuarios en la | percibido por los usuarios en la dimension Compromiso 345 | desacuerdo
dimensién fiabilidad del Seguro Integral |fiabilidad del  Seguro Integral de Salud
de Salud ambulatorio del Hospital de ambulatorio del HOSpltal de Chancay - 2016 Precision en el 6-7 2
Chancay — 2016? Capacidad | tiempo En
¢Cuél es el porcentaje de calidad del Describir el porcentaje de calidad del servicio derespuesta | desacuerdo
servicio percibido por los usuarios en la percibido por los usuarios en la dimensién Disposicion 8-9 3) nsatisfecho
dimension Capacidad de respuesta del Capacidad de respuesta del Seguro Integral Confianza 10-11 | Ni de acuerdo
Seguro Integral de Salud ambulatorio del | de  Salud ambulatorio del Hospital de seguridad nien
Hospital de Chancay — 2016? Chancay — 2016. Credibilidad 12-13 desacuerdo
¢Cual es el porcentaje de calidad del Describir el porcentaje de calidad del servicio .
- o : . . . ., — (4) Satisfecho
servicio percibido por los usuarios en la percibido por los usuarios en la dimensién Protocolo de 14-15 b q
dimensién seguridad del Seguro Integral | seguridad del Seguro Integral de Salud Empatia atencion 16 € acuerdo
de Salud ambulatorio del Hospital de ambulatorio del Hospital de Chancay — 2016 Commrension 1718 (5)
Chancay — 20167 P Totalmente de
¢Cual es el porcentaje de calidad del Describir el porcentaje de calidad del servicio Elementos 19-20 acuerdo
servicio percibido por los usuarios en la percibido por los usuarios en la dimension fisicos
dimensién Empatia del Seguro Integral Empatia del  Seguro Integral de Salud Elementos
de Salud ambulatorio del Hospital de ambulatorio del Hospital de Chancay — 2016 tangibles Elementos 21
Chancay — 20167 materiales
¢Cudl es el porcentaje de calidad del Describir el porcentaje de calidad del servicio Elementos 22
Personales

servicio percibido por los usuarios en la
dimensién Elementos tangibles del
Seguro Integral de Salud ambulatorio del
Hospital de Chancay — 20167

percibido por los usuarios en la dimension
Elementos tangibles del Seguro Integral de
Salud ambulatorio del Hospital de Chancay —
2016.




Cuestionario de expectativa

65

Fiabilidad TDA | TA HBE ED | 1D

1. | P1= Esta segura(o) que sera atendido(a) en el tiempo
gue indica su cita.

2. | P2= Espera que los doctores le atiendan en el tiempo
adecuado

3. | P3=Espera que el personal del hospital, enfermeras y
meédicos muestren un sincero interés por ayudarlo en
su problema de salud.

4. | P4= Espera que el personal del hospital le da buen
tratamiento al problema que tiene.

5. | P5= Le agradaria que el hospital cuenta con los
recursos necesarios para atenderle bien en su
enfermedad.

Capacidad de respuesta TOA | TA RS | BP TP

6. | P6=Espera que el personal del hospital le comunica
bien sobre los procedimientos y tramites para su
atencion.

7. | P7=le gustaria que el personal del hospital le atienda
puntual y adecuadamente

8. | P8=Le gustaria que el personal del hospital siempre
se muestre amablemente dispuesto para ayudar a los
pacientes.

9. | P9=Espera que siempre haya médicos disponibles
para atender a los pacientes
Segu”dad TDA TA HBE ED TD

10| P10= Cree que el comportamiento de los médicos le
dara confianza cuando va a ser atendida(0).

11| P11=espera que los médicos y enfermeras
demuestran un trato amable y cortés con los
pacientes.

12| P12= Siente seguridad de los tramites realizados en
el hospital como paciente ayudaran a su atencion

13| P13=espera que el personal del hospital les oriente y
explique de manera clara y adecuada sobre los
trdmites a realizar.

Empatla TDA TA HBE ED TD
14| P14=espera que la atencion que reciba en el hospital
sea adecuada y buena

15| P15= Esta segura que le atenderan en el horario que
indica
Su citas

16| P16=Esta segura que el personal del hospital le

atendera adecuadamente y ayudara a resolver algun
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problema que se le presenta.

17

P17= espera que los médicos se interesen y
preocupen por brindarle una mejor atencion a los
pacientes.

18

P18= Esta segura que médicos y enfermeras
comprenderan su situacion y necesidades.

Aspectos tangibles

TDA

TA

NDE
NDS

ED

TD

19

P19=Espera encontrar comodidad en las instalaciones
fisicas del hospital antes de ser atendida.

20

P20=Espera ser atendida con los equipos modernos
gue cuenta el hospital

21

P21= Encontrara en el hospital las sefializaciones,
indicaciones, instructivos que adecuadamente
ubicados para ser atendida

22

P22= ser4 atendida por médicos, enfermeras y demas
personal del hospital tienen uniforme adecuado y
limpio.




Cuestionario de Percepcion

67

Fiabilidad

TDA

TA

NDE
NDS

ED

TD

P1= El tiempo que espero para ser atendida fue el
adecuado.

P2= EI Médico le atendid la cita en el tiempo
establecido.

P3=EI personal del hospital, enfermeras y médicos
mostraron un sincero interés por ayudarlo en su
problema de salud.

P4= El personal del hospital le dio buen tratamiento
respecto a la enfermedad que tiene.

P5= El hospital cuenta con los recursos necesarios
para atenderle bien en su enfermedad.

Capacidad de respuesta

TDA

TA

NDE
NDS

ED

D

P6=EI personal del hospital le comunica bien sobre los
procedimientos y tramites para su atencion.

P7= El personal del hospital le atiende puntual y
adecuadamente

P8=el personal del hospital siempre se muestra
amablemente dispuesto para ayudar a los pacientes.

P9=Siempre hay médicos disponibles para atender a
los pacientes

Seguridad

TDA

TA

NDE
NDS

ED

D

10

P10=El comportamiento de los médicos le trasmite
confianza cuando va a ser atendida(o).

11

P11=Los médicos y enfermeras demuestran un trato
amable y cortés con los pacientes.

12

P12=Como paciente me siento seguro de los tramites
realizados en el hospital.

13

P13=El personal del hospital les orientan y explican de
manera clara y adecuada sobre los tramites a realizar.

Empatia

TDA

TA

NDE
NDS

ED

D

14

P14=Se siente a gusto por la atencion que recibe en el
hospital

15

P15= Se siente codmoda con el horario de atenciéon a
Su citas

16

P16=EIl hospital cuenta con personal adecuado que le
atiende y ayuda a resolver algun problema que se le
presenta.

17

P17=Los medicos muestran interés y preocupacion
por brindar una mejor atencion a los pacientes.

18

P18=Los médicos y enfermeras comprenden los
situaciones y necesidades de los pacientes.

Aspectos tangibles

TDA

TA

NDE
NDS

ED

TD

19

P19=Las instalaciones fisicas de atencion del hospital
son visualmente atractivas y adecuadas.
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20

P20=EI hospital cuenta con equipos de apariencia
moderna para atender a los pacientes

21

P21=Los sefalizaciones, indicaciones, instructivos que
brinda el hospital son claros, visibles y estan bien
ubicados.

22

P22= Los médicos, enfermeras y demas personal del
hospital se cuentan con uniforme adecuado y limpio.




Cofiabilidad de cuestionario de percepcién

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de

Cronbach

N de elementos

,864

22

Estadisticas de total de elemento

Media de escala

si el elemento

Varianza de
escala si el

elemento se ha

Correlacion total

de elementos

Alfa de
Cronbach si el

elemento se ha

se ha suprimido suprimido corregida suprimido
item1 85,32 167,477 347 ,863
item?2 84,04 159,957 ,514 ,856
item3 83,44 169,590 ,460 ,858
item4 83,44 164,673 ,627 ,853
item5 83,36 159,573 ,731 ,849
item6 83,40 158,167 137 ,848
item7 83,28 161,710 , 726 ,850
item8 83,20 162,583 ,752 ,850
item9 83,28 161,710 , 726 ,850
item10 83,20 166,250 ,706 ,853
item11 83,36 168,573 ,492 ,857
item12 84,52 160,927 ,518 ,856
item13 84,20 161,917 ,622 ,852
item14 83,52 168,927 ,391 ,861
item15 85,04 174,123 ,166 871
item16 84,12 179,610 ,046 ,873
item17 83,28 178,543 ,154 ,866
item18 84,20 183,333 -,063 ,878
item19 83,16 178,890 ,165 ,866
item20 83,40 168,833 ,445 ,859
item21 83,84 163,390 ,492 ,857
item22 83,52 170,760 ,344 ,862
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Confiabilidad expectativa

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de

Cronbach

N de elementos

,930

22

Estadisticas de total de elemento

Media de escala

si el elemento

Varianza de
escala si el

elemento se ha

Correlacion total

de elementos

Alfa de
Cronbach si el

elemento se ha

se ha suprimido suprimido corregida suprimido
item1 69,28 365,793 372 ,931
item2 69,40 358,833 ,498 ,929
item3 68,52 344,260 ,795 ,924
item4 68,16 344,973 779 ,924
item5 68,84 347,890 ,671 ,926
item6 68,20 347,167 ,674 ,926
item7 68,80 346,167 ,669 ,926
item8 68,28 347,543 ,763 ,924
item9 68,36 359,907 ,512 ,929
item10 68,52 356,677 ,687 ,926
item11 68,20 350,917 ,729 ,925
item12 68,16 357,973 522 ,929
item13 68,28 362,710 ,453 ,930
item14 68,24 351,190 ,766 ,925
item15 69,20 375,500 ,154 ,936
item16 68,72 356,877 ,558 ,928
item17 68,72 344,543 ,807 ,924
item18 68,20 349,583 ,671 ,926
item19 67,64 368,240 416 ,930
item20 69,08 346,910 ,621 ,927
item21 67,96 352,707 ,582 ,928
item22 67,36 366,240 481 ,929
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BASE DE DATOS DE LA CALIDAD DE SERVICIO = EXPECTATIVA

TANGIBLES
ITEM

ITEM

22

ITEM

21

20

ITEM

19

EMPATIA

ITEM

18

ITEM

17

ITEM

16

ITEM

15

ITEM

14

SEGURIDAD

ITEM

ITEM

13

ITEM

12

11

ITEM

10

RESPUESTA

ITE

ITE

ITE

ITE

FIABILIDA

ITE

ITE

ITE

ITE

ITE

M1 M2 M3 M4 M5 M6 M7 | M8 | M9

—

—
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PERCEPCION

BASE DE DATOS DE LA CALIDAD DE SERVICIO

TANGIBLES
ITEM

ITEM

22

ITEM

21

20

ITEM

19

EMPATIA

ITEM

18

ITEM

17

ITEM

16

ITEM

15

ITEM

14

SEGURIDAD

ITEM

ITEM

13

ITEM

12

11

ITEM

10

RESPUESTA

ITE

ITE

ITE

ITE

FIABILIDA

ITE

ITE

ITE

ITE

ITE

M1 M2 M3 | M4 M5 M6 M7 | M8 | M9

—
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA EXPECTATIVA

81

NO DIMENSIONES / items Claridad® |Pertinencia® Relevancia® Sugerencias
Fiabilidad Si | No | Si No | Si | No

1 Esta segura(o) que seré atendido(a) en el tiempo que indica su X X X
cita.

> | Espera que los doctores le atiendan en el tiempo adecuado X X X

3 Espera que el personal del hospital, enfermeras y médicos X X X
muestren un sincero interés por ayudarlo en su problema de salud.

4 Espera que el personal del hospital le da buen tratamiento al X X X
problema que tiene.

5 Le agradaria que el hospital cuenta con los recursos necesarios X X X
para atenderle bien en su enfermedad.
Capacidad de respuesta Si | No | Si No | Si | No

6 Espera que el personal del hospital le comunica bien sobre los X X X
procedimientos y tramites para su atencion.

. le gustaria que el personal del hospital le atienda puntual y X X X
adecuadamente

3 Le gustaria que el personal del hospital siempre se muestre X X X
amablemente dispuesto para ayudar a los pacientes.

9 Espera que siempre haya médicos disponibles para atender alos | X X X
pacientes
Seguridad Si [ No | Si | No | Si | No

10 Cree que el comportamiento de los médicos le dara confianza X X X
cuando va a ser atendida(o).

11 Espera que los médicos y enfermeras demuestran un trato amable | X X X
y cortés con los pacientes.




82

12 Siente seguridad de los tramites realizados en el hospital como X X X
paciente ayudaran a su atencién

13 Espera que el personal del hospital les oriente y explique de X X X
manera clara y adecuada sobre los tramites a realizar.
Empatia Si | No | Si | No | Si | No
espera que la atencion que reciba en el hospital sea adecuada 'y X X X

14 |y

uena

15 Esta segura que le atenderan en el horario que indica X X X
su citas
Esta segura que el personal del hospital le atendera X X X

16 | adecuadamente y ayudara a resolver algun problema que se le
presenta.

17 Espera que los médicos se interesen y preocupen por brindarles X X X
una mejor atencién a los pacientes.

18 Esta segura que médicos y enfermeras comprenderan su X X X
situacién y necesidades.
Aspectos tangibles Si | No | Si No | Si | No

19 Espera encontrar comodidad en las instalaciones fisicas del X X X
hospital antes de ser atendida.

20 Espera ser atendida con los equipos modernos que cuenta el X X X
hospital

21 Encontrara en el hospital las sefializaciones, indicaciones, X X X
instructivos que adecuadamente ubicados para ser atendida

29 Ser4 atendida por médicos, enfermeras y demas personal del X X X

hospital tienen uniforme adecuado y limpio.




Observaciones (precisar si hay suficiencia): SI HAY SUFICIENCIA

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

Apellidos y nombres del juez evaluador: GALLARDAY MORALES SANTIAGO DNI: 25514954

Especialidad del evaluador: MAESTRO EN DOCENCIA E INVESTIGACION UNIVERSITARIA

! Claridad : Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso, exacto y directo
% Pertinencia : Si el ftem pertenece a la dimension.
®Relevancia : El item es apropiado para representar al componente o dimension especifica del constructo

Nota : Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes para medir la dimensién
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE SATISFACCION DEL USUARIO

84

" DIMENSIONES / ftems Claridad pertinencia Relevancia | g, oo encias
FIABILIDAD Si No | Si No | Si No

1 | El'tiempo que espero6 para ser atendida fue el adecuado. X X X

2 | El Médico le atendio la cita en el tiempo establecido. X X X

3 El personal del hospital, enfermeras y médicos mostraron un X X X
sincero interés por ayudarlo en su problema de salud.

4 El personal del hospital le dio buen tratamiento respecto a la X X X
enfermedad que tiene.

5 El hospital cuenta con los recursos necesarios para atenderle X X X
bien en su enfermedad.
Capacidad de respuesta si | No | si | No| si| No

6 El personal del hospital le comunica bien sobre los X X X
procedimientos y tramites para su atencion.

7 | El personal del hospital le atiende puntual y adecuadamente X X X

8 El personal del hospital siempre se muestra amablemente X X X
dispuesto para ayudar a los pacientes.

9 | Siempre hay médicos disponibles para atender a los pacientes X X X
Seguridad Si [ No | Si | No | si | No

10 El comportamiento de los médicos le trasmite confianza cuando | X X X
va a ser atendida(o).

1 Los médicos y enfermeras demuestran un trato amable y cortés | X X X
con los pacientes.
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12 Como paciente me siento seguro de los tramites realizados en X X X
el hospital.

1 El personal del hospital les orientan y explican de manera clara | X X X
y adecuada sobre los tramites a realizar.
Empatia Si | No | Si | No | Si | No

14 | P14=Se siente a gusto por la atencion que recibe en el hospital | X X X

15 | P15= Se siente comoda con el horario de atencion a su citas X X X

16 P16=EI hospital cuenta con personal adecuado que le atiendey | X X X
ayuda a resolver algun problema que se le presenta.

17 P17=Los médicos muestran interés y preocupacion por brindar | X X X
una mejor atencion a los pacientes.

18 P18=Los médicos y enfermeras comprenden los situaciones y X X X
necesidades de los pacientes.
Aspectos tangibles si | No | si | No!l sil No

19 Las instalaciones fisicas de atencién del hospital son X X X
visualmente atractivas y adecuadas.

20 El hospital cuenta con equipos de apariencia moderna para X X X
atender a los pacientes

21 Las sefializaciones, indicaciones, instructivos que brinda el X X X
hospital son claros, visibles y estan bien ubicados.

29 Los médicos, enfermeras y demas personal del hospital se X X X

cuentan con uniforme adecuado y limpio.




Observaciones (precisar si hay suficiencia): SI HAY SUFICIENCIA

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

Apellidos y nombres del juez evaluador: GALLARDAY MORALES SANTIAGO DNI: 25514954

Especialidad del evaluador: MAESTRO EN DOCENCIA E INVESTIGACION UNIVERSITARIA

! Claridad : Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso, exacto y directo
% Pertinencia : Si el item pertenece a la dimension.
®Relevancia : El item es apropiado para representar al componente o dimension especifica del constructo

Nota : Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes para medir la dimensién
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA EXPECTATIVA

87

N© DIMENSIONES / items Claridad® |I='|||r'llnnu||'|||:hl= k-hu-n:ha Sugerencias
Fiabilidad Si | No | 81 | No | 8 | No
Esta seguralo) gque sera atendidofa) en el tiempo gue indica su }
cita. & & »
2 Espera que los doctores le atiendan en el tiempo adecuado & o v
Espera que el personal del haspital, enfermeras y médicos
3 | muestren un sincero interes por ayvudarlo en su problema de Fa i o
salud. I
a | Espera que el personal del hospital le da buen tratamiento al oy o .
| problema que tiene. ] il
| Le agradaria que &l hospital cuenta con los recursos necesarios P L A
| para atenderle bien en su enfermedad. o b ¥ B
Capacidad de respuesta 5 Mo si Mo si Mo
& Espera gue el personal del hospital le comunica bien sobre los y
| procedimigntos v tramites para su atencidn. & & e’
l= gustaria que el personal del hospital le atienda puntual v |
7 | adecuadamente Iy 4 &
Le gustaria gue el personal del hospital siempre se mueastra
8 ; & x y
amablemente dispuesto para ayudar a los pacientes. £ &
9 Espera que siempre haya madicos disponibles para atender a . P
los pacientes & ' &
| Seguridad
9 | 8i | N0 | Si | No | BI | No
10 Cree que el comportamiento de los médicos le dara confianza ] ’ / o
| cuando va a ser atendida(o). # & b
11 | Espera gue los meadicos v enfermeras demueastran un trato o W ,.',r"’

amable vy cortés con los pacientes.
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12

Siente seguridad de los tramites realizados en el hospital como |

paciente ayudaran a su atencion

—

13

Espera que el personal del hospital les oriente y explique de
manera clara y adecuada sobre los tramites a realizar,

Empnﬁa

Mo |

14

espera que la atencidn que reciba en el hospital sea adecuada
y buena

15

Esta segura que le atenderan en el horario que indica
su citas

16

Esta segura que el personal del hospital le atendera
adecuadamente y ayudara a resolver algun problema gue se le
presenta.

17

Espera que los médicos se interesen y preocupen por
brindarles una mejor atencion a los pacientes.

18

Esta segura que madicos y enfermeras comprenderan su
situacion y necesidades.

Aspectos tangibles

Mo

No

Mo

19

Espera encontrar comodidad en las instalaciones fisicas del
hospital antes de ser atendida.

Espera ser atendida con los equipos modemos que cuenta el
hospital

21

Encontrara en el hospital las sefializaciones, indicaciones,
insfructivos que adecuadamente ubicados para ser atendida

Sera atendida por médicos, enfermeras v demas personal del
hospital tienen uniforme adecuado y limpio.




Observaciones (precisar si hay suficiencia); ‘%” é\:n--? iy:Ti: {;{'M;;{:.‘—' :

Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ x ] Aplicable después de cormegir [ ] Mo aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador. Dr/ Mg:%ﬂ’f 9&""‘{ (if;:

%um:?{w 7 2953
Especialidad del validador: Mg, ,:’;}}”. g {;’f_ﬁ’brﬁ*{’; }an—/‘f‘t}?ﬁ!&? 5:4* '

1Pertinencia;E| lem comesponde & concepio tedrico formulado.
ZRelevancia: E| item es apropiado para representar al componente o
dimensidn especiica del constructs

¥Claridad: Se enliende sin dificuliad alquna el enunciado dal ileam, es
conciza, exacty y direcio

Mota: Suficiencia, se dica suliciencia cuanda kos items plantaados
son suficientes para medir la dimensitn

Fecha: de /;};er“ del 2017

89



CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE SATISFACCION DEL USUARIO

, DIMENSIONES | items Glar:dad r‘irﬁllunt.:la Rnln'u;am:la Sugerencias
N° .
f; FIABILIDAD SI | No | SI | No | Si | No
4 | Eltiempo que esperd para ser atendida fue el adecuado. i V/ y
3 | El Médico le atendid la cita en el tiempo establecido. o Y, y
El personal del hospital, enfermeras y médicos mostraron un r
3| : I i
sincero interés por ayudarlo en su problema de salud.
" El personal del hospital le dio buen tratamiento respecto a la / I i/
enfarmedad que tiene.
5 El hospital cuenta con los recursos necesarios para ; ; "
atenderle bien en su enfermedad. V L
Capacidad de respuesta Sl | Mo | Si | Mo | Si | No
El personal del hospital le comunica bien sobre los . ,
§ | y f v v o
procedimientos y tramites para su atencion. -
7 | El personal del hospital le atiende puntual y adecuadamente Y, J A
g |E personal del hospital sismpre se muestra amablemente v v A
dispuesto para ayudar a los pacientes.
g Siempre hay médicos disponibles para atender a los J J .
pacientes
Seguridad Si |[No | Si  No | 8i | No
10 ! El comportamiento de los médicos le trasmite confianza . v " /
' cuando va a ser atendidaio). v
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1 Los médicos y enfermeras demuestran un trato amable y ; .
cortés con los pacientes. b v v
12 Como paciente me siento seguro de los framites realizados / i ;-,r'
en el hospital. d |
13 El personal del hospital les orientan y explican de manera f / | VY
clara y adecuada sobre los tramites a realizar. 4 |
Empatia Si | No | Si | No | Si | No
P14=Se siente a gusto por la atencién que recibe en el -
b hospital I vV |
|
15 ;:aﬁs— Se siente comoda con el horario de atencidén a su F, / J/ !
P16=El hospital cuenta con personal adecuado que le
16 | atiende y ayuda a resolver algin problema que se le i / I
presenta.
1 P17=Los médicos muestran interés y preocupacién por 4 % ;
brindar una mejor atencion a los pacientes. v b L]
8 P18=Los meédicos y enfermeras comprenden los situaciones / / /
y necesidades de los pacientes. |
Aspectos tangibles Si | No | Si |No | Si | No
19 Las instalaciones fisicas de atencion del hospital son / '
visualmente atractivas y adecuadas. 4 ; v 4
2 El hospital cuenta con equipos de apaﬁen::ia moderna para J ' b; ]
atender a los pacientes v v
21 Las sefializaciones, indicaciones, instructivos que brinda el T u" i
hospital son claros, visibles y estan bien ubicados.
” Los médicos, enfermeras y demas personal del hospital se T, ¢ | 4

cuentan con uniforme adecuado y limplo.
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE SATISFACCION DEL USUARIO

levancia

- DIMENSIONES / items el e r" , Sugerencias
FIABILIDAD Si [ Mo | S5l | Ne | §i | No
4 | El tiempo que espend para ser atendida fue el adecuado. f }; o
2 | El Médico le atendit la cita en el tiempo establecido. Iy L / P/
&

5 | El personal del hospital, enfermeras y medicos mostraron un / J/ .
sincero interés por ayudario en su problema de salud.

4 El personal del hospital le dio buen tratamiento respecto a la / .f“f' /
enfermedad que tiere.

. El hospital cuenta con los recursos necesarios para ff / 5/
atenderle bien en su enfermedad. :
Capacidad de respuesta Si | Mo | 8I | No | Si | No |

g El personal del hospital le comunica bien sobre los / {f
procedimientos y tramites para su atencion.

+ | El parsonal del hospital le atiende puntual y adecuadamente yf' rf W

; El personal del hospital siempre se muestra amablemente f‘ ff - /
dispuesto para ayudar a los pacientes. |

g Siempre hay médiccs disponibles para atender a los J/ y : l«"(
pacientes v !

Seguridad Si [No | Si | No | SI | No |
| £

4 | El compartamiento ce los médicos le trasmite confianza b’" / |

|

cuando va a ser atendida(o).
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1

Los médicos y enfermeras demuestran un trato amable y

cuentan con uniforme adecuado y limpio.

|
cortés con los pacientes, *f 4 .
2 | Como paciente me siento seguro de los tramites realizados o / /
' en el hospital. v
13 El personal del hospital les orientan y explican de manera r,r aral,— /
clara y adecuada sobre los tramites a realizar. |
Empatia Si | No | 8i | No | Si | No
P14=5e siente a gusto por la atencidn que recibe en el
14 . J / i/
hospital
P15= Se siente comoda con el horario de atencién a su
15 | / /
citas
P16=El hospital cuenta con personal adecuado que le |
16 | atiende y ayuda a resolver algin problema que se le i / Wi
presenta, - -
- P17=Los médicos muestran interés y preocupacion por : _
7|, . : / /| y
brindar una mejor atencion a los pacientes. :
f P18=Los médicos y enfermeras comprenden los situaciones /1 | /
18 " i
| v necesidades de los pacientes.
| Aspectos tangibles Si | No | Si  No | Si | No
19 Las instalaciones fisicas de atencldn del hospital son FJ' p" ! i/ '
visualmente atractivas y adecuadas.
20  El hospital cuenta con equipos de apariencia moderna para ; l,-"' )
' atender a los pacientes v ) 0
' Las sefalizaciones, indicaciones, instructivos que brinda el F‘I
2 | - . / ’
hospital son claros, visibles y estan bien ubicados. |
sy | LOS médicos, enfermeras y demés personal del hospital se i / g
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTCO QUE MIDE LA EXPECTATIVA

Ne DIMENSIONES / items - Claridad’ Pertinencia* Ltelwum;ia’ Sugerencias ‘
Fiabilidad S [ No | 81 | No | SI | No |
Esta segura(o) que serd atendido(a) en el tiempo que indica su ! ' |
1 cita i’f! |/ .if'f |
o | Espera que los doctores le atiendan en el tiempo adecuado / f,/ /| o c
Espera que el personal del hospital, enfermeras y médicos . # —
3 | muestren un sincero interés por ayudarlo en su problema de I/ 4 :
salud, |
4 | Espera que el personal del hospital le da buen tratamiento al i J '
problema gue tiene. ¢ i
- Le agradaria que el hospital cuenta con los recursos necesarios !; / =
para atenderle bien en su enfermedad. - / _
Capacidad de respuesta S | No | Si | No | Si | No
6 Espera que el personal del hospital le comunica bien sobre los i if P“; .
procedimientos y tramites para su atencidn. d -
. le gustaria que el personal del hospital le atienda puntual y / ), _
- adecuadamente i = ”
j 8 Le gustaria que el personal del hospital siempre se muestre r.! J H ;
E amablemente dispuesto para ayudar a los pacientes. 1 ;
- Espera que siempre haya médicos disponibles para atender a Fﬂ .,- r |
; 9 | os pacientes v M
Seguridad si | No | Si | No | si | No
i Cree que el comportamiento de los médicos le dara confianza | / l. I
cuando va a ser atendida(o).
1 Espera que los médicos y enfermeras demuestran un trato { | / ,J,-
amable y cortés con los pacientes. ; J
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Siente seguridad de los tramites realizados en el hospital como

12 | haciente ayudaran a su atencién y ! /
13 Espera que el personal del hospital les oriente y explique de /
manera clara y adecuada sobre los tramites a realizar. / ( J
Empatia Si | No | Si Si No
14 espera que la atencion que reciba en el hospital sea adecuada y /
y buena I} /
15 Esta segura que le atenderan en el horario que indica J l/
su citas V/
Esta segura que el personal del hospital le atendera
16 | adecuadamente y ayudara a resolver algin problema que se le / b/ /
presenta.
17 Espera que los médicos se interesen y preocupen por / { /
brindaries una mejor atencion a los pacientes.
18 Esta segura que médicos y enfermeras comprenderan su / /
situacion y necesidades. (
Aspectos tangibles o |0 | i i | No
19 Espera encontrar comodidad en las instalaciones fisicas del / / y/
hospital antes de ser atendida. J

20

Espera ser atendida con los equipos modemos que cuenta el
hospital

21

Encontrara en el hospital las sefalizaciones, indicaciones,
instructivos que adecuadamente ubicados para ser atendida

Seré atendida por médicos, enfermeras y demas personal del
hospital tienen uniforme adecuado y limpio.
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Resumen

La presente investigacion tratd6 acerca de la calidad del servicio del seguro
integral de salud ambulatoria y tuvo como objetivo describir la calidad del servicio
del seguro integral de salud ambulatorio del hospital de Chancay — 2016. Es de
enfoque cuantitativo, y de nivel descriptivo, tipo de estudio basica. Se puede
apreciar un buen nivel de satisfaccion, debido a que méas del 80% de los
encuestados han expresado su satisfaccion por el servicio recibido, siendo que
tan solo un promedio del 20.0 % expresan no encontrarse satisfechos con
algunos elementos del servicio, asimismo se puede apreciar que las dimensiones
fiabilidad y capacidad de respuesta han alcanzado un mayor nivel de satisfaccion
con 83. 5 % y 83.7 % respectivamente, con lo cual se demuestran que si hay

calidad del servicio.

Palabras clave: Calidad de servicio del Seguro integral de salud

Abstrac

The present investigation deals with the quality of the integral ambulatory health
insurance service and aimed to describe the quality of the outpatient health
insurance service of the hospital of Chancay — 2016. It is a quantitative approach,
and descriptive level, type of basic study. Can be appreciated a good level of
satisfaction, because more than 80% of the respondents have expressed their
satisfaction with the service received, with only an average of 20.0% saying they
are not satisfied with some elements Of the service, it can also be seen that the
reliability and responsiveness dimensions have reached a higher level of
satisfaction with 83.5% and 83.7% respectively, which shows that if there is

quality of service.

Key words: Quality of service in the integrated health system
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Introduccién

La presente investigacion trata acerca de la Calidad del servicio del seguro
integral de salud ambulatorio del hospital de chancay - 2016. La variable Calidad
del servicio se trabajo tomando en consideracion 5 dimensiones, la tesis se
desarroll6 teniendo en cuenta el esquema de la universidad. De los antecedentes
podemos citar a Alvarez, (2012) en Satisfaccion de los clientes y usuarios con el
servicio ofrecido en redes de mercados gubernamentales”, se obtuvo un indice
de calidad de servicio de -1.27, sefialandose que las percepciones de los
clientes son mas bajas que las expectativas en un 25.4%, pudiendo apreciar los
efectos negativos de la deficiente calidad de servicio que se otorga. Claudia
(2014), en “Evaluacion de la calidad de la atencion en los servicios de salud del
primer nivel de atencion de la localidad de Santo Tome, Corrientes: satisfaccion
de los usuarios”, se concluye que refleja la operacionalizacion del enfoque de
regionalizacion, que conlleva la descentralizacion del sistema de salud. Morales
(2009), en “Nivel de satisfaccion de los pacientes que asisten al servicio de
urgencias, frente a la atencion de enfermeria en una instituciéon de primer nivel de
atencion en salud, en Mistrato Risaralda”, resulta que la mayoria de los pacientes
gue participaron en este, manifiestan sentir agrado con la atencién de enfermeria,
en términos de accesibilidad, explica y facilita, conforta, se anticipa, mantiene
relacion de confianza y monitores y hace seguimiento. Alvarado (2015), en
“Percepcion de la calidad del servicio en la municipalidad de la Perla Callao,
20157, se evidencia que el nivel de la percepcion de la calidad de servicio en
relacion a los elementos tangibles, el 94% indic6 estar satisfecho; en cuanto al
nivel de confiabilidad el 65% revelo de igual forma estar satisfecho. Higa (2014)
en “Percepcion de la calidad del servicio de los usuarios de la agencia RENIEC
Huaral, 2014”, los resultados muestran que el 88% de la muestra observada
perciben una adecuada calidad de servicios y un 74% perciben que los elementos
tangibles también son los adecuados. Portocarrero (2013), en “Apurimac: hacia el
aseguramiento publico en salud La implementacion del Seguro Integral de Salud
en Apurimac 2007 — 2010”, se concluye que el proceso de aseguramiento de
Apurimac ha sido fuertemente dinamizado por el crecimiento de la afiliacion al

SIS. Podesta (2012), en “Determinacion de la calidad de atencion en los pacientes
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quirurgicos referidos al hospital Es-Salud Vitarte”, se concluye que al contrastar la
hipotesis no se cumple con el objetivo propuesto, se observa en ésta como

resultado, la no confirmacion de la variable propuesta.

Revision de la Literatura

La calidad de servicio, estudiado por Parasuraman, Zeithaml y Berry (1985), esta
referida al resultado obtenido de la comparacién de las expectativas o deseos del
gue recibe el servicio y sus percepciones acerca del servicio ya recibido, en este
sentido la investigacion enmarca su pretension para poder informarse acerca de
la calidad de servicio que brinda el seguro integral de salud ambulatoria de
Chancay; ya que se debe buscar que el sector publico principalmente en salud se
brinde una buen servicio a los pacientes, buscando satisfacer las necesidades e
inquietudes de los usuarios, que por otro lado no pueden elegir dado que es el

anico lugar que presta o da este servicio.

Por su parte Hoffman y Bateson (2002) en referencia a la fiabilidad del servicio,
afirman que:
En términos generales, la fiabilidad refleja la consistencia y la confiabilidad
del desempefio de una organizacion. La empresa brinda el mismo nivel de
servicios una y otra vez, o su calidad varia enormemente en cada
encuentro, no existe nada que frustre mas a los clientes que los
prestadores de servicio poco confiables. (p. 335).
La fiabilidad se define como la confianza que la empresa tenga para ejercer

su servicio con la mayor calidad y eficacia posible cada vez que se requiera.

Duque (2005), nos dice acerca de la Capacidad de respuesta
La capacidad de respuesta se refiere a la actitud que se muestra para
ayudar a los clientes y para suministrar el servicio rapido; también hacen
parte de este punto el cumplimiento a tiempo de los compromisos
contraidos, asi como lo accesible que resulte la organizacion para el
cliente, es decir, las posibilidades de entrar en contacto con ella y la
factibilidad de lograrlo. (p. 69)
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Se refiere a la actitud que mantiene el empleado cuando atiende al cliente

mientras trata de resolver su problema de la mejor manera posible.

Duque (2005), define la Seguridad
La Seguridad es el sentimiento que tiene el cliente cuando pone sus
problemas en manos de una organizacion y confia en que seran resueltos
de la mejor manera posible. Seguridad implica credibilidad, que a su vez
incluye integridad, confiabilidad y honestidad. Esto significa que no solo es
importante el cuidado de los intereses del cliente, sino que la organizacion
debe demostrar también su preocupacion en este sentido para dar al
cliente una mayor satisfaccion. (p. 69)
Se sustenta que la seguridad se basa en la confianza que tenga el cliente
cuando decide elegir a una empresa y tiene la certeza de que esta resolvera sus
problemas eficientemente.

Rojas (2004) refirié que la empatia:

Es la habilidad de ponerse en el lugar de otro y saber lo que siente o
incluso lo que puede estar pensando. Es la capacidad social para saber
distinguir los sentimientos de otra persona. Es la capacidad de una persona
en pro de una buena relacion y asi responder adecuadamente a las
necesidades del otro, a compartir sus sentimientos, e ideas, de tal manera

gue se logre que el otro se sienta muy bien (p. 6).

Se refiere a empatia como la capacidad que tenga, en este caso el
empleado, para saber atender asertivamente las necesidades del cliente y

consiga que este satisfecho con los resultados.

Grande Esteban (2005), citad por Cueva (2015), nos dice sobre los Elementos

tangibles

Kotler (1995) basandose en este modelo (continuo de bienes y servicios),

distingue cuatro categorias: 1) Bienes tangibles puros, como el jabén o la
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sal, que no incorporan servicios. 2) Bienes tangibles con algun servicio que
los mejora. Por ejemplo, computadoras con servicio de instalacion y
consulta, donde el objeto de la venta es el bien tangible, un aparato; pero
junto a él se ofrece un servicio adicional: su instalacion y posibles
reparaciones. 3) Servicios acompafiados de algunos bienes, como
transporte aéreo que incluye almuerzo a bordo. El objeto de la venta es
intangible, el transporte; pero junto a €l se ofrecen alimentos, que son
bienes tangibles. 4) Servicios puros, como cuidado de nifios, consultaria o

conciertos, sin soporte tangible adicional. (p. 17)

Se refiere que existen bienes tangibles que pueden ser muy simples, como
también con algunos como un tipo de consulta o involucra un aparato. Ademas,
servicios que van junto con bienes, que pueden ir desde un almuerzo hasta una

consultoria o cuidado de nifios.

Objetivo

Describir el porcentaje de calidad de servicio percibido por los usuarios del

seguro integral de salud ambulatorio del hospital de Chancay - 2016.

Metodologia

La investigacion es de tipo de estudio basico, y de enfoque cuantitativo. Basica,
en la medida que va en busqueda de nuevos conocimientos y nuevos campos de
investigacion sin un fin practico especifico e inmediato; es decir, conocer nuevos
conocimientos relacionados a la variable en estudio. Descriptiva, dado que el
propésito es describir como se manifiestan las variables en el momento de la
investigacién. La poblacién del presente estudio de investigacion  estuvo
conformada por 75 usuarios del area del Seguro Integral de Salud ambulatorio del
Hospital de Chancay — 2016. La muestra estuvo conformada por 75 usuarios que
recibieron el servicio del Seguro Integral de Salud ambulatorio del hospital de
Chancay — 2016. En la presente investigacion se utilizé una encuesta basada en
el modelo SERVQUAL de Zeithaml, Parasuraman y Berry (1993).



105

Resultados

Del resumen total de dimensiones se pueden apreciar un nivel de satisfaccion,
expresado en los resultados generales ya que el 79. 3% de los encuestados
alcanzan a expresar su satisfaccion por el servicio recibido, mientras que
solamente el 20.7 % expresan no encontrarse satisfechos con la atencion
recibida en el hospital, expresandose esto en algunos elementos del servicio,
asimismo se puede apreciar que las dimensiones fiabilidad y capacidad de
respuesta han alcanzado un mayor nivel de satisfaccion con 81.6 % y 84.0 %
respectivamente, de lo cual se puede inferir que el nivel de percepcién de los
usuarios ha cubierto sus expectativas, esto nos indicaria que los usuarios se
sienten seguros y satisfechos principalmente, por otro lado tenemos que en
relacion a las demas dimensiones los resultados expresan un menor porcentaje
acerca de la satisfaccion, expresado en la empatia 79,5%, seguridad 77,7% y

aspectos tangibles 73%,

Discusién
Con referencia a los resultados de la presente tesis tenemos que de acuerdo con
el resumen total de dimensiones se puede apreciar un buen nivel de
satisfaccion, debido a que mas del 80% de los encuestados han expresado su
satisfaccion por el servicio recibido. En referencia a los antecedentes consultados
respecto a la investigacion, encontramos algunos que se relacionan con dichas
variables asi por ejemplo tenemos a Alvarez, (2012) en “Satisfaccion de los
clientes y wusuarios con el servicio ofrecido en redes de mercados
gubernamentales”, se obtuvo un indice de calidad de servicio de -1.27,
seflalandose que las percepciones de los clientes son mas bajas que las
expectativas en un 25.4%, pudiendo apreciar los efectos negativos de la
deficiente calidad de servicio que se otorga. Alvarado (2015) en “Percepcion de la
calidad del servicio en la municipalidad de la Perla Callao, 2015”, se puede
evidenciar que el nivel de la percepcion de la calidad de servicio en relacion a los
elementos tangibles, el 94% indicé estar satisfecho; en cuanto al nivel de
confiabilidad el 65% revelo de igual forma estar satisfecho, en cuanto al nivel de

seguridad. Higa (2014) en “Percepcién de la calidad del servicio de los usuarios
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de la agencia RENIEC Huaral, 2014”, se obtuvieron como resultados que el 88%
de la muestra observada perciben una adecuada calidad de servicios y un 74%
perciben que los elementos tangibles también son los adecuados.

Conclusiones

Segun la percepcion de los usuarios en cuanto a la dimension fiabilidad
correspondiente a la calidad del servicio del Seguro Integral de Salud ambulatorio
del Hospital de Chancay - 2016, de 60 encuestados, el 83.5% expresan estar
satisfechos con la calidad de servicio mientras que el 16.53% manifiestan su
insatisfaccion.
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