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RESUMEN

La presente investigacion mostré un nivel descriptivo correlacional, de corte transversal y
es de carécter no experimental con enfoque cuantitativo, cuyo objetivo fue describir la
relacién que existe entre la calidad de servicio y la satisfaccion del usuario en el servicio de
modulo de citas del Hospital de San Juan de Lurigancho, 2017. Se utilizaron las teorias de
Zeithman y Parasuraman para la variable 1 Calidad de Servicio, con sus dimensiones
Tangibles, Confiabilidad, Respuesta, Seguridad y Empatia; también se utilizo las teorias de
Kotler y Armstrong para la variable 2 Satisfaccion del usuario. Ademas, para obtener la
informacidn se llevd a cabo dos cuestionarios de 22 y 30 items respectivamente para las
variables Calidad de Servicio y Satisfaccion del Usuario, lo cual fue validado por expertos
respectivamente por 1 Metodblogo y 1 Tematico. Posteriormente la poblacion estd
conformada por todos los usuarios que acuden al mddulo de citas del Hospital San Juan de
Lurigancho y cuya muestra fue de 384 usuarios a los cuales se les empleo un cuestionario
por cada variable. Después, la informacién fue procesada en el programa SPSS 24 y se
obtuvieron las tablas respectivas donde se percibié que, la Calidad de Servicio es buena en
un 24.7% vy la Satisfaccion del Usuario también en un 21.4%. Al mismo tiempo, los
resultados alcanzados en la prueba de Rho Spearman en la contrastacion de hipotesis entre
las variables Calidad de Servicio y Satisfaccion del Usuario, muestra una correlacion
moderada de 0,711 y un Sig.(bilateral) de 0.000. Por eso se concluye que, si existe relacion
entre la calidad de servicio y la satisfaccion del usuario en el servicio de médulo de citas del

Hospital de San Juan de Lurigancho, 2017.

Palabras clave: Calidad de servicio, satisfaccion del usuario, confiabilidad, respuesta,

seguridad.



ABSTRACT

The present investigation showed a correlational, cross-sectional descriptivelevel and is of a
non-experimental nature with a quantitative approach, whose objective was to describe the
relationship that exists between the quality of service and user satisfaction in the appointment
module serviceofthe Hospital de San Juan de Lurigancho, 2017. The theories of Zeithman
and Parasuraman were used for the variable 1 Quality of Service, with its Tangible
dimensions, Reliability, Response, Security and Empathy; The theories of Kotler and
Armstrong were alsoused for variable 2 User satisfaction. In addition, to obta in the
information, two questionnaires of 22 and 30 items were carried out respectively for the
variables Quality of Service and User Satisfaction, which was validated by experts
respectively by 1 Methodologist and 1 Thematic. Subsequently, the population is made up
of all the users who go to the appointment module of the Hospital San Juan de Lurigancho
and whose sample was of 384 users to whom a questionnaire was used for each variable.
After wards, the information was processed in the Spss 24 program and the respective tables
were obtained where it was perceived that, the Quality of Service is good in 24.7% and the
User Satisfaction also in a 21.4%. At the same time, the results obtained in the Rho Spearman
test in the test of hypothesis between the variables Quality of Service and User Satisfaction,
shows a moderate correlation of 0.711 and a Sig. (Bilateral) of 0.000. That is why it is
concluded that, if there is a relationship between quality of service and user satisfaction in

the appointment module service of the Hospital de San Juan de Lurigancho, 2017.

Keywords: Quality of service, user satisfaction, reliability, response, security.
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1.1. Realidad Problematica

Segun los estudios a tematica exterior, el allegado de atencién médica no se evalGa por la
infraestructura, instalaciones de un edificio relevante, por el contrario, se mide por la calidad
de atencion, eficiencia, seguridad, disponibilidad y vocacién de servicio, de ayudar a los que
mas necesitan. Un ejemplo claro fue el caso del Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social,
donde por mucho tiempo se habia dejado de lado la importancia de la infraestructura, lo cual
mejoraron notoriamente, sin embargo, la calidad de atencion al usuario en cuanto a citas

médicas por teléfono es un caos, poniendo en riesgo muchas veces la vida de los pacientes.

La prestacion de servicio que brinda el hospital evalta por los buenos procesos de
simplificacion que se aplicaron para mejorar el trato al ciudadano, y para ello es
indispensable contar con médicos profesionales idoneos para esta funcion, equipos médicos
de alta tecnologia y Gltima generacion. La inauguracion del hospital IESS en la ciudadela
Los Ceibos de Guayaquil, fue el mas grande del pais, la cual anunci6 atender a mas de
2,500.000 pacientes, 205.000 pacientes mensuales y 6,800 diarios, lo que se espero es que
haya suficientes médicos profesionales y camas para cubrir tan inmensa demanda. Sin
embargo, a la actualidad no se estaria atendiendo de forma debida a un buen grupo personas,
esto debido a los recortes de tiempo de cada atendido y la reciente implementacion de nuevos
profesionales. Se sabe que, si bien la infraestructura es buena, en cuanto a calidad de servicio
empieza a decaer y se deja ver la insatisfaccion de las personas, por una atencién poco
satisfactoria.

Para concluir el nosocomio se ha convertido en un lugar de proliferacidn de negocios,
cafetines, comedores de diferentes productos, convirtiéndose en un mercadillo. Existe un
gravisimo problema si hablamos de la atencion médica, lo cual se agrava mas con estos datos
y debido a ello se evalla asistir a clinicas privadas, para una mejor atencion sentirse mas
satisfechos. Para ello se recomendd cambiar los procesos de gestion, prescindiendo la

masificacion irresponsable.

A nivel nacional los peruanos se ven afectados de los hospitales del Ministerio de
Salud Minsa y del Seguro Social Essalud, por lo que para solicitar una cita o programar una

operacion es una preocupacion, por el tiempo de espera que conlleva ser atendido, el
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constante maltrato a los pacientes, equipos en mal estado y falta de medicamentos, son los
motivos por el cual los hospitales del Ministerio de Salud Minsa, y del Seguro Social
Essalud, obtengan una mala imagen del servicio y en vista de estos problemas, los pacientes
buscan clinicas privadas para una mejor y mas rapida atencion y obviamente, sentirse mejor
satisfechos. Segun los estudios, demostraron que ni el abastecimiento al 97% de farmacos
de Essalud, como la tercerizacion de servicios por los convenios de los hospitales de la
Solidaridad Sisol, ha conseguido que los peruanos se sientan satisfechos en cuanto al
servicio, por los contrario los pacientes se sienten desprotegidos, de acuerdo a la informacion
proporcionada por la Defensoria del Pueblo del 2016, realizo una denuncia por la atencion
que se brinda en el &rea de emergencia, un 33% de las encuestas indico que para ser atendido

por emergencia esta condicionada a un pago.

En el PerG la calidad de atencién al usuario se ha visto afectada debido a la gran
demanda de pacientes y la poca disponibilidad de los doctores, enfermeras, especialistas y
equipos de ultima generacion. Esto repercute en la satisfaccion de cada paciente que ve como
no hay compromiso con el trabajo y desertan a clinicas particulares. Se deben mejorar los

procesos Yy sistemas administrativos para una mejor organizacién y atencion a nivel general.

Dentro del &mbito local, el hospital de San Juan de Lurigancho cuenta con una
poblacién de mas de 1,200.000 habitantes por lo que manifiestan haber tenido una
experiencia desagradable en cuanto a la calidad de servicio y el mal trato que reciben por
parte del personal creando la insatisfaccion en el usuario. Esta problematica comienza desde
el momento de solicitar una cita, nunca contestan los teléfonos, la informacion es
desactualizada, largas colas de espera para solicitar una cita, procedimientos ambiguos, mala
atencion por parte de los trabajadores, equipos en mal estado, infraestructura inadecuada son
causas por la cual el usuario no se siente satisfecho del servicio y se evalla el atenderse en

una clinica particular o en el hospital de la solidaridad.
Lamentablemente no todos los usuarios tienen el recurso necesario para atenderse en

otro nosocomio, obligandose a regresar al hospital antes mencionado a riesgo de no estar

completamente satisfecho.

13



1.2.  Trabajos previos

A nivel internacional

Chiluisa (2015) en su indagacion nombrada “La verificacion delAsistencia y la
Complacencia de las personas de la Compania Yambo Tours” juicio para obtener el
Sabihondo en  Mercadeo. Como imparcial formalizar si  la Aptitud del Favor con
la Fruicion de las personas. Las teorias que fueron usadas de apoyo son de los autores
Zeithamil, para la Calidad de Servicio, donde expuso sus caracteristicas de variable
intangible, inconsistente, inseparable e inventariable; también se encuentra Kotler para
Satisfaccion del Cliente, donde expuso la diferencia que encuentran los usuarios en las
empresas que incorporan asuntos de responsabilidad social, en ambos casos se tomaron en
cuenta componentes de las variables como dimensiones. El estudio aplicado fue
expresivo asociable, se dio un moédulo poblacional de 110 individuos, porque los clientes
pertenecian a una cantidad selecta mensual, la informacién se adquirié por medio de la
aplicacion de cuestionarios a la empresa Yambo Tours C.A. La misma concluy6 que las
personas de la asociacion Yambo Tours C.A. piensan que la complacencia fue moderadaen
78,97% mientras que, para la Satisfaccion del cliente, se consideré también moderada en
71.30%. Por otro lado, la asociacion fue de 0.759, y una categoria significante de 0.001.

Esta indagacion contribuy6 en la informacion de las teorias acerca de la variable
Calidad de Servicio, debido a las definiciones similares encontradas, también se utilizo el
mismo autor para la variable Satisfaccion del usuario. Por ende, conocimos mejor aquello

que investigamos y como se relaciond esto en la empresa.

Civeras (2014). En su Investigacion Titulada “Andlisis de relacion entre la Calidad
y Satisfaccion en el &mbito Hospitalario en funcion del modelo de Gestion establecido ”
Tesis para conseguir el Titulo de Doctorado en Administracién de Empresas y Marketing en
la Universidad Jaume I. Este trabajo tuvo como objetivo contrastar el modelo que determina
las variables relacionadas Calidad y Satisfaccion de los usuarios de Hospitales. Los teéricos
utilizados fueron, para calidad de servicio a Maqueda y Llagumo, donde tuvo como
definicion, todas las caracteristicas de las personas que hacen distinguir al producto del
productor y lo hacen estimar por sobre otros productos similares; mientras que, para la
satisfaccion del cliente, Westbrook y Oliver consideraron a la variable como la evaluacién

aplicado después de la decision de compra. El estudio aplicado fue descriptivo correlacional
14



porque brindd caracteristicas y fue asociable, puesto que se dio el paralelismo de los
factores, se empleé una muestra poblacional de 399 individuos después de aplicarse un
muestreo aleatorio simple, a las 3 sedes de estudio presentados. Se Concluy6 entonces que,
en la Calidad Hospitalaria en funcion del modelo de Gestion establecido, se categorizdé como
una variable muy buena. Ya que el 68.91% de encuestados admitid a la complacencia de la
asociacion como una variable buena, segln su escala. Mientras, la Satisfaccion representd
al 58.8% de encuestados, para la misma categoria. Por otro lado, la categoria resultante fue
de 0.725 y también con una significancia de 0.020.

Esta tesis brind6 un aporte significativo en la investigacion, resaltando sus objetivos
distintos, dentro de un modelo establecido para Hospitales y ademas sus justificaciones,
sobre todo en el &mbito social, porque la investigacion buscé mejorar la atencién directa con

pacientes.

Toniut (2013) en su investigacion titulada “Medicion de los servicios y satisfaccion
del cliente en los Supermercados de Mar del Plata”. Tesis utilizada para lograr el grado de
Magister en Administracion de Negocios en la Universidad Nacional de Mar del Plata. Tuvo
como objetivo principal identificar la influencia de los servicios brindados sobre la
Satisfaccion de los clientes de Supermercados de Mar de Plata. Sus teorias de apoyo Riveros,
para Calidad de servicio, donde fundamento la variable como factores de la atencién que
permiten mejorar el desempefio; por otro lado, Kotler y Amstrong, para la Satisfaccion del
cliente lo definieron como la consecuencia de adquirir valor para el cliente, sin embargo, se
recalco las dimensiones de Parasuraman dentro de la investigacion y se menciond, que se
guia de este ultimo autor para mejorar las definiciones de Calidad de Servicio. con la
pesquisa hay un arquetipo de inventiva expresivo, practico y correlativo con un ejemplar de
600 personas y como utensilio de los hallazgos. Se finaliz6 que una parte significativa de los
clientes se encontraron satisfechos en un 66.67% con los procesos de calidad, por otrolado,
los clientes que se encontraron satisfechos con la satisfaccion del cliente (segunda variable)
fueron 59.9%. Obtuvo la prueba estadistica asociable de 0.65; Significancia de 0.002, por lo
cual se cumpli6 su Hipotesis General.

Esta investigacion aportd en la metodologia que se empled, asi como el énfasis que
explica en su nivel de investigacion descriptiva y, ademas, las fiables utilizadas como

medio para tener que coger descripciones.
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A nivel nacional

Redhead (2013). En su investigacion Titulada
“Eficacia de asistencia y gozo del consumidor del Eje de Fortaleza Miguel Grau”. Con el
trayecto de poder alcanzar el nivel erudito de  Maestro  en Direccién  de
la Catedra Originario Superior de San Marcos. Su justo estd en la verificacion de poder
fijar la correspondencia de la disposicion del ayuda y el gusto del beneficiario en
el Foco de Fortaleza Miguel Grau. Los teoricos de la presente investigacion son Deming,
para la Calidad de Servicio, donde sefial6o que es el reflejo de la satisfaccion del cliente en
base a que tanto se cumplieron sus expectativas; mientras que, para Ribeiro, la satisfaccion
del cliente es el resultado de cumplir con las expectativas del usuario. El disefio aplicado
para este estudio fue la investigacion descriptiva correlacional porque detalla las
caracteristicas y lo mas importante del estudio, correlacional, porque analizé la relacion de
una variable y la otra. La muestra aplicada fueron los clientes externos atendidos en el Centro
de Salud “Miguel Grau” la cual fue de 19417 personas. Los problemas referidos a las
variables calidad de servicio y satisfaccion del usuario del Centro de Salud “Miguel Grau”.
La presente investigacion concluyo que los médicos de algunas areas del Centro de Salud no
mantienen suficiente comunicacion con los pacientes o sus familiares, para explicarles el
seguimiento de los problemas de salud de los pacientes. Esta tesis presenta un coeficiente
asociacion 0.785 y categoria significante de 0.000.

Quispe (2015) en su inquisicion titulada 0 denominada
como “complacencia de Favor y Fruicion del Beneficiario de Ocupacion de Traumatologia
del Dispensario Natural Hugo”. Nocion utilizada obteniendo el principal o catedratica del
noble de Graduado en Gestion de Empresas de la Escuela Originario José Maria Arguedas.
Su Integro primordial fue fijar la correspondencia que existe entre la aptitud de
ayuda y el entusiasmo del beneficiario en el servicio de traumatologia. Los tedricos de la
investigacion fueron Helouani, para la Calidad de Servicio, donde sefial6 que es el
resultado de cumplir con las expectativas del cliente; mientras que, para Atalaya, la
satisfaccion del cliente fueron aspectos que afectan al usuario en su percepcion. El tipo de
estudio aplicado para esta investigacion fue correlacional, con el objetivo de evaluar la
relacion que existen entre las dos variables, el disefio de la investigacion fue no experimental,

por lo que, no se pueden manipular y cada una son independientes, la poblacion que se
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analizo es de 272 usuarios del servicio de traumatologia. La muestra se tomé a los 159
pacientes para luego ser evaluados mediante la encuesta. Arrojando la prueba estadistica del
Rho de Spearman de 0.751 y una Significancia Bilateral de 0.000 asi que también demuestra

un nivel de correlacion Alto.

Nahuirima (2015) en su estudio referido en este caso
que fue nombrada como “Disposicion de ayuda y Complacencia del comprador de las
pollerias”. Nocion utilizada para lograr el sefior de Titulado en Gerencia de Empresas de la
Catedra Originario Jose Maria  Arguedas.  El justo ordinario fue fijar la analogia entre
la aptitud de ayuda y el gusto del comprador. Las teorias que tiene esta investigacion se
apoyaron en los tedricos de Riveros, como también Kotler y Amstrong. La categoria de
indagacion aplicada fue de descripcion asociativo porque buscé describir todos los sucesos
y comportamientos de los elementos, el arquetipo fue no practico de categoria asociativo,
en la poblacion finita, segin promedio mensual, nos dio una muestra de 348 individuos a
los cuales se aplico dicho cuestionario. Se concluyd dentro de la investigacion presentada,
que el 55.17% de encuestados, penso que la Calidad de Servicio esta en un rango medio, es
decir, ni bueno ni malo, Igualmente, el 66.95% de encuestados pensd lo mismo con
respecto a la Satisfaccion que perciben, en Las pollerias del distrito de Andahuaylas en el
2015. Por otro lado, la correlacion de asociacion fue de 0.841 y una significancia Bilateral
de 0.000.

La indagacion es de nocidn con su desarrollo en la justificacién practica y social,
porque también buscd brindar informacion para posteriores investigaciones y su desarrollo

aporto recomendaciones.

1.3.Teorias Relacionadas al tema

Variable 1: Calidad de Servicio
El presente trabajo de investigacion nos dio a conocer los siguientes aportes tedricos, por

diferentes autores que a continuacion mencionaremaos

Zaitham y Parasuraman (2004) senialo que, “la eficacia de la prestacion dada por el
consumidor y es dada como la colocacion que levante de la
honorable o preponderancia del ayuda”. (p. 17).

Para el autor, el cliente se identifico por ser exigente al instante de comprar, el

17



consumidor se caracterizo por querer tener siempre la razon en sus necesidades de compra,
y las organizaciones y empresas lo comprenden satisfaciendo y complaciendo sus
necesidades, de tal manera resaltan de otras empresas, marcando la diferencia. Seguidamente

nombraremos la importancia que adquiere el cliente en una empresa.

Zaitham y Parasuraman (2004), nos indico que el comprador califica la complacencia

servicial de acuerdo con lo siguiente: (p.29).

Dimension 1: Tangibles

Son aquellos recursos materiales y bienes propios u obtenidos de la misma empresa,
utilizados para las labores diarias, dentro de los cuales se encuentran las materias primas,
maquinarias, mobiliarios, terrenos, dinero.

Dimension 2: Confiabilidad

Es la creencia grupal, de las personas de que obtendran resultados positivos. Se representa
dentro de una empresa a la confiabilidad, como el efecto de ofrecer un buen servicio y se

fortalece a través del tiempo.

Dimension 3: Respuesta

Es la disposicion del personal para cumplir que se fue exigido, considerando siempre
disponibilidad aun cuando el personal se encuentra finalizando su horario de trabajo,
mostrando atencion, amabilidad al atenderlo.

Dimension 4: Seguridad

Es la capacidad del cliente de tener confianza en la empresa, que evita el peligro o riesgo de
sus clientes.

Dimensién 5: Empatia

Hace referencia a la sensacion de comprensién que tiene el colaborador con los

compradores.

Por otro lado, Jauregui (2012) afirmé que:
La Calidad de servicio se logra con la constancia en seguir mejorando los
procesos que conlleven a alcanzar la satisfaccion, y para lograr un nivel
elevado de satisfaccion es importante obtener un ambiente donde el personal
se integre con los clientes y puedan transmitir esmero, empatia, cordialidad,

pero sobre todo se sientan comprometidos con el trabajo encomendado, la
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atencion al usuario no es mas que tener vocacion de servicio en brindar
atencion a quien lo solicite, y para que esto se realice es necesario encontrar
el personal idoneo para esta funcion. Para el autor es fundamental encontrar
soluciones a los problemas presentados por los clientes, mostrando
disponibilidad al escucharlo brindandole una atencion personalizada, donde
las quejas y reclamos puedan ser solucionados con prontitud, ofreciéndoles

nuevos beneficios ante cualquier situacion que se presente. (p. 93).

De acuerdo con lo anterior la calidad en los servicios se logra con la permanente
mejora en cada uno de los pasos que tienen como finalidad la satisfaccidn, y esto se logra
bajo un ambiente donde los colaboradores se unan con los usuarios y puedan transmitirles
esa voluntad en las labores que desempefian y puedan transmitir esmero, empatia,
cordialidad sobre todo compromiso. La atencidn al usuario se muestra en cuanto a la pasion
que cada colaborador muestre ante la actividad que realice dentro de la organizacion es por
ello que se busca siempre el personal que se acomode a cada puesto de trabajo, pues el cliente
aprecia mucho la disponibilidad a ser escuchado y que sus reclamos son atendidos y

solucionados de manera oportuna y rapida.

En cuanto a las dimensiones que el autor remarco, son: a) Esmero, b) empatia, c)

cordialidad y d) compromiso.

Desde otra perspectiva, para Deming (2010), nos dice que: “Para tener acquisitos los
fines y el éxito de la empresa u organizacion es necesario ofrecer niveles de beneficios para
todo el personal, como también para todos los que conforman la organizacion, de tal
manera que los trabajadores se encuentren totalmente motivados, brindandoles estabilidad

laboral, dandoles a conocer que son importantes para la empresa”. (p. 98).

Para alcanzar a cumplir las metas trazadas por las empresas es indispensable que todo
el personal se involucre y se comprometan con la labor a realizar, el trabajo en equipo, el
empefio, disponibilidad, asi como la participacién de todas las personas demostrara un nivel
significativo de calidad para la empresa brindandole gran énfasis a las dimensiones que el

autor menciona, existen dos dimensiones esenciales:
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Dimensidn 1: Caracteristicas:

Tienen un efecto importante en el ingreso por ventas (mediante participacion de mercado,
precios excelentes, etc.). (Deming, 2010, p. 98),

Dimension 2: Ausencia de deficiencias:

Presenta una dependencia trascendente de los hechos accesibles para tener adjudicaciones
de las evidencias de beneficios y quejas que se dan con hechos favorecidos. (Deming,
2010, p. 98).

Variable 2: Satisfaccién al cliente

Para Kotler (2009), definié como:
El desempefio que el consumidor recibe la obtencion de los hechos. Es el
efecto donde el consumidor adquiere al haber sido atendido, como también
es la experiencia que obtuvo el cliente a la primera atencion, son los
resultados que el cliente percibe al tener un servicio. Son las percepciones
que el cliente obtiene, son las experiencias yopiniones pasadas de amistades

o familiares que muchas veces influyen en el consumidor (p.72).

Lo resumimos como aquello que el cliente adquiere luego de hacer uso de los
servicios y el usuario percibe si se cumple sus expectativas.

Componentes de Satisfaccion al Cliente

Rendimiento Percibido
Es el desempefio que realiza el personal luego de haber atendido al consumidor con
un producto o servicio; el rendimiento percibido desde la primera evidencia que recibe el
comprador asimismo es el fin resultante que el consumidor obtiene cuando adquiere un
servicio, puede ser positivo como negativo.
Posee las siguientes caracteristicas:
— Se establece desde la primera impresion.

Son los resultados de la atencion al cliente.

Son las percepciones que obtiene el cliente a lo largo del tiempo.

Depende de las ideas, comentarios, informacion.
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Las expectativas
Son las perspectivas que los consumidores pretenden obtener al exigir un servicio,

las cuales se presentan como las promesas hacia los clientes, ofreciéndoles ofertas y
beneficios. Las expectativas deben tener un alto nivel para agradar a la clientela, si las
expectativas son demasiado bajas, menor cantidad de clientes tendré la empresa.

Kotler (2009), definio6 que:

El consumidor se muestra cada vez mas estricto y exigente al pedir un bien o
servicio, es en tal sentido que las empresas deben prometer lo que van a
cumplir sin crear falsas expectativas, de tal forma que no causen decepcion
en el consumidor o cliente, por tal es necesario que el personal se encuentre
debidamente capacitado con la finalidad de ofrecer informacion creible y
actualizada cumpliendo las expectativas y alcanzando la satisfaccion. (p.
269).

Niveles de satisfaccion

Se refiere que tan satisfecho se encuentra a favor del desarrolla cuando el
desempefio percibido supera las expectativas. La percepcion de los clientes es significativa
para la decisién de comprar un producto o servicio, las impresiones, opiniones, ideas se

encuentran en la mente del consumidor.

Para Cruz (2014), indic6 que:
Para alcanzar la satisfaccion se debe a la actitud que todo trabajador debe
anteponer para brindar estar cumpliendo que se pueda, brindar una
disponibilidad de atencion ante cualquier situacion de problema,
solucionando cualquier tipo de inconveniente con el servicio, procesos
adecuados que no generen largas horas de espera, brindar una informacion
personalizada transmitiendo amabilidad y empatia para posteriormente

conseguir un cliente satisfecho. (p.165).

Ademas, Segun Cruz (2014), nos indicd que “se define principalmente del ambito
servicial que pueda apreciar, visualizar y puede medir conforme a los comentarios,
opiniones que formulen los clientes, la satisfaccion se produce cuando la percepcion y

apreciacion alcanzan un nivel elevado, los resultados se deben a un servicio esmerado, para
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ello los trabajadores brindaron un valor agregado al cliente, logrando alcanzar la satisfaccion

en el cliente” (p. 166).

Las empresas actualmente se encuentran innovando nuevas estrategias que conlleven
al éxito de su organizacion, los nuevos cambios de procesos ambiguos se presentan debido

a la nueva modernizacion que se quiere alcanzar para mejorar la atencion al pablico usuario.

Segun Cruz (2014), existen cinco estados de satisfaccion del cliente:
— Satisfaccion: Cuando las expectativas han sido complacientemente
— Irritacion: Este se presenta al ponerle fin al compromiso con el usuario
— Insatisfaccion: EI compromiso es asumido sin éxito
— Enfado: A pesar de que se le brinda todos los beneficios al usuario, el compromiso
no tuvo éxito

— Excitacion: El usuario obtiene un resultado mayor al esperado.

Segun Borrego. (2009), definid la satisfaccion del cliente como:
Por lo cual es una prontitud que no debemos renunciar de cruzar en la vida
por valioso, se debe bautizar en una evolucion perpetua, que nos permite
conseguir encuesta con la alusion del comprador en analogia con nuestro
provecho o ayuda, de modo que el discernimiento que el
consumidor tiene de que fueron alcanzadas o sobrepasadas sus expectativas

en correlacion con el provecho o ayuda. (p.102).

A excepcion de impedimento, se justifica el originar un gaje de disposicion, y
un inestimable favor al comprador. Esto con el justo de ejecutar mejoras que nos permitan
conservar a nuestros clientes satisfechos, por tanto, es perfecto consabido que los clientes
satisfechos compran crecidamente. Para lograr conseguir el gusto de nuestros clientes no
debemos de dejar de lado alguno de los principales factores como guisa la

aptitud y el favor que brindamos.
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1.4. Formulacion del Problema

Problema general
¢ Qué asociacion hay de la calidad de servicio con la satisfaccion del usuario en el servicio de

maodulo de citas del Hospital de San Juan de Lurigancho, 2017?

Problemas especificos

¢ Qué asociacion hay en tangibles con la complacencia del usuario en el servicio de modulo de
citas del Hospital de San Juan de Lurigancho, 20177

¢Qué asociacion hay de la confiabilidad con la satisfaccion del usuario en el servicio de
modulo de citas del Hospital de San Juan de Lurigancho, 20177

¢ Qué asociacidn hay la respuesta con la satisfaccion del usuario en el servicio de médulo de
citas del Hospital de San Juan de Lurigancho, 20177

¢ Qué asociacién hay de la seguridad con la satisfaccion del usuario en el servicio de médulo de
citas del Hospital de San Juan de Lurigancho, 2017?

¢ Qué asociacion hay de la empatia con la satisfaccion del usuario en el servicio de médulo de

citas del Hospital de San Juan de Lurigancho, 20177

1.5.  Justificacién del estudio

Justificacion tedrica

El presente estudio fue significativo, por la que se pretendié relacionar cada una de las
variables, basandonos del tedrico que manifiesta los elementos indispensables para la
complacencia servicial, asimismo los tedricos Kotler nos indicé las dimensiones de satisfaccion
al usuario. Las presentes teorias se ajustaron a la realidad problematica de la institucién de san

Lurigancho.

Justificacion préctica
La justificacion practica es fundamental porque contribuy6 valiosa informacién con las
investigaciones de diferentes teorias que dan a conocer la mejora de

la aptitud de funcion y complacencia al beneficiario en los procedimientos de la institucion.
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Justificacion metodologica

La indagacion es dada para que sea un beneficio en encontrar la asociacion entre variables.
Mediante el cual beneficiar a los ciudadanos e investigadores que puedan contrastar con las
diferentes teorias aplicadas en el estudio. Asimismo, este instrumento de medicion sera

utilizado para futuras investigaciones.

Justificacion social
En la institucion, se brindé apoyo a los lugares mas venerables, con campafias mensuales

gratuitas de TBC, Influencia, el Dengue, entre otros. Todo esto en apoyo al ciudadano.

1.6.  Hipotesis

Segun Caballero (2014), la hipdtesis es un “ES un acaecimiento de remate causal a
una contrariedad inesperado, por los tanto se muestra si hay existencia de asociacion de
factores con permitirse tener entelequia de novedad, también no puede solazarse de admision”.
(p.179)

Hipotesis general
Hay asociaciéon en la calidad de servicio con la satisfaccion del usuario en el servicio de

maodulo de citas del Hospital de San Juan de Lurigancho, 2017.

Hipotesis Especificos

Hay asociacion en los tangibles y la satisfaccion del usuario del modulo de citas del Hospital
de San Juan de Lurigancho, 2017.

Hay asociacion en la confiabilidad y la satisfaccién del usuario del médulo de citas del
Hospital de Lurigancho, 2017.

Hay asociacion en la respuesta y la satisfaccién del usuario del médulo de citas del Hospital de
San Juan de Lurigancho, 2017.

Hay asociacion en la seguridad y la satisfaccion del usuario del mddulo de citas del Hospital de
San Juan de Lurigancho, 2017.

Hay asociacién en la empatia y la satisfaccion del usuario del médulo de citas del Hospital,
2017.
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1.7.  Objetivos
Objetivo general
Demostrar la asociacion de la disposicion de asistencia y la complacencia del usuario en el

servicio de modulo de citas del Hospital de Lurigancho, 2017.

Objetivos Especificos

Describir la comparacion que hay de los tangibles y la conformidad del beneficiario del
maodulo de citas del Hospital de San de Lurigancho, 2017.

Describir la correspondencia que hay de la confiabilidad y la complacencia del beneficiario de
modulo de citas del Hospital de San Juan de Lurigancho, 2017.

Describir la correspondencia que hay de la contestacion y la complacencia del beneficiario del
maodulo de citas del Hospital de San Juan de Lurigancho, 2017.

Describir la correspondencia que hay de la certidumbre y la complacencia del beneficiario del
maodulo de citas del Hospital de San Juan de Lurigancho, 2017.

Describir la correspondencia que hay de la empatia y la complacencia del beneficiario del

maodulo de citas del Hospital de Lurigancho, 2017.
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1. METODO
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2.1 Disefio de Investigacion.

Disefio

Para Baena G. (2014), “la investigacion aplicada, estd destinada a resolver los
obstaculos que se acciona en el momento, y su estudio aporta nuevos hechos y teorias que

pueden ser utilizados mas adelante”. (p. 11).

El tipo de investigacion utilizado fue aplicado, debido a que su allegado describir los
factores, en el servicio de médulo de citas del Hospital de San Juan de Lurigancho, y su

estudio ayudara a superar la problematica, aportando soluciones.

Para ello, Herndndez, et al. (2006), “el arquetipo o disefio es no empirico o0 no
experimental, de modo que no es practico obviando la administracion de los elementos vy

desviado, ya que se da recomida de descripciones en el desabrigado instante”. (p.114).

Es de corte transversal, donde “la indagacién o estudio, en este caso trata de

tener descripciones en una intensidad de tiempo o en una estacion original” (Hernandez

Fernandez y Baptista, 2014, p.154).

Aqui no hubo manipulacion de las variables, solo se presencid su desarrollo natural
en sus actividades respectivas, es por ello por lo que su disefio fue no experimental. Ademas,
fue de incision desviado, puesto que su dilatacién del compendio de descubrimientos dado en
una intensidad y proceso.

Nivel
Chavez, N. (2007), verifico que “las indagaciones o estudios son descriptivos, cuando se
trata de descripciones a puntualizar sobre las tantas variaciones de exploracion, de

manera que se puede entender las exterioridades existentes de una problematica”. (p.68).

Para Hernandez, R. & Fernandez C. Baptista, P. (2006), describe que “la
disertacion o estudio como correlacional, donde se evidencia una asociacién caracteristica
sobre los niveles de los factores, de modo que la publicacion se da con la resolucion para

tantear su acaecimiento una coyuntura”. (p. 114).
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Enfoque
Para Hernandez, R. & Fernandez C. Baptista, P. (2014), sefiala que “en el enfoque
cuantitativo, se cuantifica los factores, en un argumento impar. Se da los hechos fiables con

auxilio de verificables para situarse a alcances gque se sublevan en las conjeturas”. (p. 4).

El enfoque utilizado en este proyecto fue el cuantitativo, pues posteriormente se
evaludé las variables con ayuda de cuestionarios y se verificaran estadisticamente los

resultados obtenidos para contrastar las hipdtesis.

M: muestra
O1: Calidad de servicio
O2: Satisfaccion del usuario

r: coeficiente de correlacion entre las variables

O1

M r

02
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2.2. Variables, Operacionalizacion.
Hernandez, Ferndndez & Baptista (2014) manifiestan que los factores: “es una virtud que

tiene la posibilidad de cambiar cuya alternancia es posible medir y observar” (p.105).

Variable 1: Calidad de servicio
Segln Zaitham y Parasuraman (2004) verifico que "la calidad de la ocupacion
dada por el usufructuario o personal, con una temaética contextualizada para dar ayuda o

perspicacia para complacer a la persona”. (p. 53).

Variable 2: Satisfaccion del usuario.

Segln Kotler (2009), lo define como “el efecto de una complacencia por el
desempefio que el consumidor recibe  ulteriormente de lucrarse un beneficio o
ayuda. Es decir, que comprende la secuela que adquiere al haber sido atendido, como

también es la experiencia con la preferible atencion (p. 109).
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Tabla 1

Operacionalizacion de la variable Calidad de Servicio

Variable Definicion Conceptual  Definicién Operacional Dimensiones Indicadores items Escala de Medicion
Instalaciones 19
Fisicas ’
seoin_zaita Tgnes G0 2
\F;grrﬁcsiggamanque (209.? ; Se ob_tuvieron datos de los Materia_les (_j,e 7
calidad de Ia usuarlps que se ac_ercaban Comur_ucac!on
ocupacion dada por el al mpdulo d_e citas _d,el Profgglonallsmo 8
usufructuario 0 Hospltal,_ su mfor_mamon Confiabilidad Habilidad para 9
CALIDAD personal, con una fue de_ importancia para prestar atencion 1.- NUNCA
DE temética, determlnar e_Ierr_lgntos Punt_ualldad 10 2.- CASI NUNCA
SERVICIO contextualizada  para tangibles, confla_lbllldad, Rapld_ez_ _ 11 3.- AVECES
dar ayuda 0 respue’sta, seguridad oy Respuesta Acc_eS|b|I|dad 12 4.- CASI SIEMPRE
perspicacia para empat!a que serian Sociable 13 5.- SIEMPRE
posteriormente i Cortesia 14,15
complacer a la estudiados Seguridad Credibili ’
persona”. (p. 53). ' redlt_)l,lldad 16
AtenC|on_ 17 18
Empatia Personalizada ’
Comprension 19,20
Comunicacion 21,22

Fuente: Elaboracién propia
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Tabla 2

Operacionalizacién de la variable Satisfaccion del Usuario

Variable Definicion Conceptual Def|n|(_:|on Dimensiones Indicadores Items Esca_la_(,je
Operacional Medicion
Segun Kotler (2009), Percepcion del 12345
lo define como “el RENDIMIENTO cliente o
efecto de una  Se obtuvieron datos PERCIBIDO  Resultados por 6.789 10
complacencia por el de los usuarios que se el Servicio v 1.- NUNCA
desempefio que el  acercaban al médulo Experiencias 111213 2.- CASI
consumidor  recibe  de citas del Hospital, Anteriores — NUNCA
ulteriormente de suinformacion fue de Promesas
SATISEACCION lucrarse un ber}eficio importan_cia para EXPECTATIVAS Cumplidas 14,1516 3.- AVECES
DEL USUARIO 0 ayuda. Es decir, que deter_ml_nar el Atencién 1718.19.20 4.- CASI
comprende la secuela rendimiento Inmediata 1945, SIEMPRE
que adquiere al haber percibido, Insatisfechos 21,2223  5.- SIEMPRE

sido atendido, como
también es la
experiencia con la
preferible atencion (p.
109).

expectativas y niveles
de satisfaccion que
serian posteriormente
estudiados.

NIVELES DE
SATISFACCION

Satisfechos

Complacidos

24,25,26

27,28,29,30

Fuente: Elaboracién propia
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2.3. Poblacion y muestra

Poblacion
La localidad estuvo conformada por los usuarios, que acuden al Servicio de modulo de citas

del Hospital de San Juan de Lurigancho.

De acuerdo Arias, (2006) la metrépoli, localidad o poblacidn se verifica “que es el
comprendido perdurable de evidencias para que se deba tener los fines de la pesquisa, que se

pueda tener la alternativa y los allegados del examen”. (p.81).

Muestra
Ademas, segin Supo, (2014) demostr6 que “unmbéduloo subgrupo es el
fragmento del caserio que se puede tener o aprender para trasladar o que se puede tener o

estar comenzando con la horma de los subditos”. (p.116)

Como fue dificil establecer el nimero exacto de clientes, esta se califico como una poblacion
infinita. Por lo tanto, debemos decretar el ejemplar del rétulo con el consecutivo eficaz.
Z2P(1-P)
n= — 5z
Donde:
Z=nivel de confianza, se tomara el 95 % = 1,96
P= probabilidad de éxito = 0.50
E=5%=0.05

1.96% % 0.50 * 0.50
0.052 =384

En este caso la muestra es de 384 usuarios, puesto que nuestra unidad de estudio fueron los

usuarios del moédulo de citas del Hospital.
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2.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos, validez y confiabilidad

Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Para Bavaresco, A. (2001), senalé que, “el talento de siegade hechos en el junto de
prejuicios eficaces que son dados atravésde los accesibles importantes para
poder asegurarse un acto o desusado de memoria”. (p.104).

Este tuvo como finalidad recoger indagacion en la zona de pesquisa, con el intento de

que la encuesta por consiguiente sea fructifera para la experiencia del inconveniente.

Hernandez et al, (2014) describieron al “Instrumento que se emplea para la medicion
como recurso del investigador que tiene como objetivo en fin recopilar informacién y datos
permitentes sobre las variables que tiene en consideracion para la presente investigacion”
(p.200).

Se dio el interrogatorio como utensilio de medicion y fue conformado por 22
interrogantes del primer factor y 30 interrogantes del segundo factor, también se utilizé la
escala Likert que indico 5 opciones como respuestas las cuales son 1.Nunca, 2.Casi Nunca,
3. A veces 4.Casi Siempre, 5.Siempre

Validez

Naupas, Mejia, Novoa & Villagomez (2014), sefialan que “se tomo
la puntualidad del aparato que se dio una proposicion para tantear” (p.278).
El formulario se sometié a una evaluacion por un juicio de 2 expertos. Que evaluaron y
dieron las correcciones del caso, las mismas que fueron levantadas para lograr la validacion,

se obtuvo un porcentaje mayor o igual a un 70% por cada uno de los expertos.

Tabla 3
Expertos que evaluaron el Instrumento de Satisfaccién de usuario.
Expertos Mg./Dr.
N°1 Candia Menor, Marco
N°2 Narvéez Aranibar, Teresa
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Tabla 4

Relacién de expertos-Calidad de servicio

Validez basada en el contenido a través de la V de Aiken

N°ltems X DE V Aiken
Relevancia 4 0.00 1.00
Item 1 Pertinencia 3.5 0.71 0.83
Claridad 3.5 0.71 0.83
Relevancia 4 0.00 1.00
Item 2 Pertinencia 4 0.00 1.00
Claridad 3.5 0.71 0.83
Relevancia 3.5 0.71 0.83
Item 3 Pertinencia 4 0.00 1.00
Claridad 3.5 0.71 0.83
Relevancia 3 0.00 0.67
Item 4 Pertinencia 4 0.00 1.00
Claridad 4 0.00 1.00
Relevancia 3.5 0.71 0.83
Item 5 Pertinencia 35 0.71 0.83
Claridad 4 0.00 1.00
Relevancia 4 0.00 1.00
Item 6 Pertinencia 4 0.00 1.00
Claridad 4 0.00 1.00
Relevancia 4 0.00 1.00
Item 7 Pertinencia 3.5 0.71 0.83
Claridad 4 0.00 1.00
Relevancia 4 0.00 1.00
Item 8 Pertinencia 3 0.00 0.67
Claridad 4 0.00 1.00
Relevancia 4 0.00 1.00
Item 9 Pertinencia 3.5 0.71 0.83
Claridad 4 0.00 1.00
Relevancia 4 0.00 1.00
Item 10 Pertinencia 3.5 0.71 0.83
Claridad 4 0.00 1.00
Relevancia 4 0.00 1.00
Item 11 Pertinencia 3.5 0.71 0.83
Claridad 4 0.00 1.00
Relevancia 3.5 0.71 0.83
Item 12 Pertinencia 4 0.00 1.00
Claridad 4 0.00 1.00
Relevancia 3.5 0.71 0.83
Iltem 13 Pertinencia 4 0.00 1.00
Claridad 3.5 0.71 0.83
Relevancia 3 0.00 0.67
Item 14 Pertinencia 4 0.00 1.00
Claridad 3.5 0.71 0.83
Item 15 Relevancia 3.5 0.71 0.83
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Item 16

Item 17

Item 18

Item 19

Item 20

Item 21

Item 22

Item 23

Item 24

Item 25

Item 26

Item 27

Item 28

Item 29

Item 30

Pertinencia
Claridad
Relevancia
Pertinencia
Claridad
Relevancia
Pertinencia
Claridad
Relevancia
Pertinencia
Claridad
Relevancia
Pertinencia
Claridad
Relevancia
Pertinencia
Claridad
Relevancia
Pertinencia
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Pertinencia
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Claridad
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Pertinencia
Claridad
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0.00
0.71
0.71
0.71
0.00
0.71
0.00
0.71
0.71
0.71
0.71
0.00
0.71
0.00
0.00
0.00
0.71
0.00
0.71
0.71
0.00
0.00
0.00
0.71
0.00
0.00
0.71
0.00
0.00
0.71
0.00
0.00
0.00
0.00
0.00
0.00
0.00
0.00
0.71
0.00
0.00
0.71
0.00
0.00
0.71
0.00
0.71

1.00
0.83
0.83
0.83
0.67
0.83
0.67
0.83
0.83
0.83
0.83
1.00
0.83
1.00
1.00
1.00
0.83
1.00
0.83
0.83
1.00
1.00
1.00
0.83
1.00
1.00
0.83
1.00
1.00
0.83
1.00
1.00
0.67
1.00
1.00
0.67
1.00
1.00
0.83
0.67
1.00
0.83
0.67
1.00
0.83
0.67
0.83

Fuente: Elaboracion V Aiken
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Confiabilidad

Naupas et al., (2014) sefialé que “El instrumento es confiable de los hechos para
estar eficaces, del turno, como la diligencia de eficiencias de personas”. (p.219)

El examen de evidencias para la ejecucion a darse de la prueba estadistica del alfa de
Cronbach, el mismo que determina la medida en favor de las asociaciones de los
interrogantes para tener el fragmento de lainquisicion. Para ello debe obtener una

puntuacion mayor o igual al 0.70 para que pueda ser aplicado.

Tabla 5

Fiabilidad de la variable Calidad de Servicio

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de
N de elementos
Cronbach
,852 22

Fuente: SPSS en base a encuesta

Segun la Tabla 5, el resultado de 0,852 de eficacia del interrogatorio del factor de
complacencia que se realiz6 a las 384 personas que necesitan beneficios de la institucion,

demuestra la permanencia del interrogante obteniendo un nivel de conformidad accesible.

Tabla 6

Alfa de Cronbach de la Variable Satisfaccién del usuario

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de
Cronbach N de elementos
,883 30

Fuente: SPSS en base a encuesta

Segun la Tabla 6, el resultado de 0,852 de eficacia del interrogatorio del factor de

satisfaccion que se realizo a las 384 personas que necesitan beneficios de la institucion,
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demuestra la permanencia del interrogante obteniendo un nivel de conformidad accesible.

2.4 Métodos de analisis de datos

Segun Sabino (2002), “la observacién para tener una tramitacion por intermedio que se

tiene hechos resultantes eficaces de los datos obtenidos a través del cuestionario” (p.77).

Para Moreno (2008). Asociacion de spearman “es el factor de analogia de Pearson
tener ciertos elementos de factores de escalafon que se da para tener transmutado en
categorias”. (p.167).

La cifrade similitud: De unatentativano relevante con la circunstancia o fin
de tantear la analogia de ambos variables y no se efectla el aparente de apaciguamiento en
la particion de sus titulos. Asi mismo se necesitara del programa SPSS.

Segun Quezada (2014). “El oriente hecho se da un resuelto medio de sensorio, que se
esta comenzando en lo crecidamente escueto incluso lo més complicado, para fundar que se

de modo para efectuar practicas de hechos transitorios”. (p.15).

Para la diferenciacion del sistema en el sumario, de compas aclaracion sera para tener
a latransmision para tantear las cifras, asi como también se tuvo las diferentes figuras

para conseguir descomponer el compas aclaracion.

2.5 Aspectos éticos

El contemporaneo quehacer de inquisicion, para tener los motivos para tener actos
de honestidad, deferencia de los derechos de terceros, honestidad, relaciones de igualdad, asi
como se realizd un examen zoilo para sortear cualquier ejemplo de escollo y consecuencias

perjudiciales.
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I1l. RESULTADOS
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3.1. Descripcion de Resultados

Tabla 7

Distribucion de frecuencia para Calidad de Servicio y la Satisfaccion del usuario.

Calidad de Satisfaccion del usuario Total
servicio Deficiente Regular Bueno
Deficiente 8.3% 0.0% 0.0% 8.3%
Regular 2.1% 56.8% 8.1% 66.9%
Bueno 0.0% 11.5% 13.3% 24.7%
Total 10.4% 68.2% 21.4% 100.0%

Fuente: Elaboracion propia en base a las encuestas.

Interpretacion:

En laPuntal 7 se dijo que laDisposicion de Favor fue Ordenadacon un 66.9% vy
la Complacencia del afortunado fue Organizada con un 68.2%.

No obstante, el ecuanime frecuente de la pesquisa periodo el relatar la correlacion que existe
entre la eficacia de asistencia y el gozo del comprador en la asistencia. Mediante los resultados
se pudo afirmar que cuando la Calidad de Servicio fue Deficiente, la Satisfaccion del usuario
también lo fue en un 8.3%. Asimismo, cuando la Eficacia de Ayuda fue Normalizar,
la Gozo del usufructuario igualmente fue Normalizaren un accesible de un 56.8%
siendo oriente su ascendiente coste porcentual, en correlacion con sentir de encuestados. Y
por moderno, cuando la Disposicion fue Buena, la Complacencia del afortunado ademas fue

buena en un 13.3%.
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Tabla 8
Distribucion de frecuencia para Tangibles y la Satisfaccion del usuario.

Satisfaccion del usuario Total
Tangibles
Deficiente Regular Bueno
Deficiente 2.1% 0.0% 0.0% 2.1%
Regular 8.3% 58.3% 8.1% 74.7%
Bueno 0.0% 9.9% 13.3% 23.2%
Total 10.4% 68.2% 21.4% 100.0%

Fuente: Elaboracion propia en base a las encuestas.

Interpretacion:

En el Catdlogo 8 se afirmd que Tangibles son regularizados con un 74.7% vy
la Complacencia del beneficiario fue Ordenada con un 68.2%.

Se dio el finaccesible de la exploracion fue contar la analogia de los tangibles con
la complacencia del comprador en la asistencia. Mediante los fines permiten poder afirmar que
cuando los Tangibles son proclamados como Deficientes, con respecto a la
Complacencia del usufructuario fue defectuoso asimismo en un 2.1%. También, cuando los
tangibles fue Regulares, la Entusiasmo del beneficiario igualmente fue Ordenar en un 58.3%
siendo oriente su superior importe de frecuencia, por dictamen de hechos. Posteriormente, de
los Tangibles con la complacencia, la Entusiasmo del beneficiario ademas fue Benigno en un
13.3%.

Tabla 9

Distribucién de frecuencia de Confiabilidad y la Satisfaccién del usuario.

Confiabilidad Satisfaccion del usuario Total
Deficiente Regular Bueno
Deficiente 6.3% 12.5% 0.0% 18.8%
Regular 2.1% 40.4% 11.7% 54.2%
Bueno 2.1% 15.4% 9.6% 27.1%
Total 10.4% 68.2% 21.4% 100.0%
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Interpretacion:

En la Tabla 9 podemos afirmar que la Confiabilidad fue Regular en un 54.2% vy la
Satisfaccion del usuario fue Regular con un 68.2%.

Para tener el segundario justo ejemplar de la indagacion fue contar la analogia que existe
entre la confiabilidad y la complacencia del beneficiario. Mediante los resultados se
pudo manifestar que  cuando la  Confiabilidad  fue Incompleto, la Complacencia
fue Incompletoen un  6.3%. Conjuntamente, la fiabilidad fue bueno u Ordenada,
la Deleite del afortunado ademas fue bueno u  Ordenadaen un 40.4% de levante en
su predecesor de equivalencia diferencial, por veredicto de personas. Por ajena posicion, en que

la Confiabilidad fue Buena, la Satisfaccion del usuario también fue Buena en un 9.6%.

Tabla 10

Distribucidn de frecuencia de Respuesta y la Satisfaccion del usuario.

Respuesta Satisfaccion del usuario Total
Deficiente Regular Bueno
Deficiente 6.3% 0.0% 0.0% 6.3%
Regular 4.2% 50.8% 8.1% 63.0%
Bueno 0.0% 17.4% 13.3% 30.7%
Total 10.4% 68.2% 21.4% 100.0%

Fuente: Elaboracion propia en base a las encuestas.

Interpretacion:

En la Tabla 10 afirmamos que la Respuesta fue Regular en un 63.0% vy la Satisfaccion
del usuario fue Regular con un 68.2%.

Se da el tercio justo relevante de la supervision fue especificar la correspondencia que
hay de la Contestaciony la complacencia del beneficiario. Donde los fines resultantes se
pudo Mantener que la Contestacion fue Incorrecto, la Complacencia del usuario fue Deficiente
también en un 6.3%. Verificar la accesibilidad que fue denominado como Regular,
la Fruicion del usufructuario asimismo fue Disponible en manera de un considerado 50.8%

de oriente su superior dispendio frecuente, por dictamen de las personas.
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Tabla 11

Distribucién de frecuencia de Seguridad y la Satisfaccion del usuario.

Sequridad Satisfaccion del usuario Total
Deficiente Regular Bueno
Deficiente 10.4% 2.1% 0.0% 12.5%
Regular 0.0% 48.4% 3.9% 52.3%
Bueno 0.0% 17.7% 17.4% 35.2%
Total 10.4% 68.2% 21.4% 100.0%

Fuente: Elaboracién propia en base a las encuestas.

Interpretacion:

En la Tabla 11 afirmamos que la Seguridad fue Regular en un 52.3% y la Satisfaccion
del usuario fue Regular con un 68.2%.

Se dio, el imparcial justificable de la pesquisa fue especificar la analogia que hay de
la certeza y la complacencia del beneficiario. Los fines resultantes se pudo Aseverar que, las
personas, cuando la Certidumbre no fue conforme del beneficiario fue Incorrecto asimismo en
un 10.4%. A excepcion de impedimento, la certeza fue detallada como un grado bueno u
Ordenada, de modo que la Complacencia del beneficiario incluso fue Regular en un 48.4%
siendo oriente su superior importe frecuente, por dictamen de personas. Por nuevo paraje,

cuando la Seguridad fue Buena, la Satisfaccion del usuario también fue buena en un 17.4%.

Tabla 12

Distribucion de Porcentajes, segin su Empatia sobre la Satisfaccién del usuario.

Empatia Satisfaccion del usuario Total
Deficiente Regular Bueno
Deficiente 4.2% 2.1% 0.0% 6.3%
Regular 6.3% 48.4% 17.4% 72.1%
Bueno 0.0% 17.7% 3.9% 21.6%
Total 10.4% 68.2% 21.4% 100.0%

Fuente: Elaboracién propia en base a las encuestas.
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Interpretacion:

En laPoste 12 se pudo proclamar que la Empatia fue Ordenadaen un 72.1% vy
la Complacencia del beneficiario fue incluso Regular con un 68.2%.

Por ello el imparcial relevante de la inquisicion fue el especificar la correspondencia de
la empatia y lacomplacenciadel usuario. Demostrando que los fines resultantes se
pudo Proclamar que, segun los encuestados, cuando la Empatia fue Incompleto,
la Conformidad del beneficiario asimismo lo fue en un 4.2%. Conjuntamente, de la Empatia
48.4%.
Ademas, cuando la Empatia fue Buena, la Satisfaccion del usuario también fue buena en un

3.9%.

fue Ordenada, la Complacencia del beneficiario asimismo fue Regular en un

3.2.1. Contrastacion de la hipotesis general de las variables
Tabla 13

Coeficiente de correlacion entre calidad de servicio y satisfaccion del cliente

CALIDAD DE SATISFACCION

SERVICIO DEL USUARIO
Coeficiente 1.000 7117
CALIDAD DE de_e correlacion
SERVICIO Sig. 0.000
Rho de Spearman (bilateral)
Rho = 0.792** N 384 384
Sig. (bilateral) Coeficiente 7117 1.000
= 0.000) SATISEFACCION g(iegcorrelamon 0,000
DEL USUARIO = ’
(bilateral)
N 384 384

**_La correlacién es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Nota: SPSS 22 en base a las encuestas.

Hipotesis

Ho: No Existe relacion entre la calidad de servicio y la satisfaccion del usuario en el servicio de

modulo de citas del Hospital de San Juan de Lurigancho, 2017.

Ha: Existe relacion entre la calidad de servicio y la satisfaccion del usuario en el servicio de

maodulo de citas del Hospital de San Juan de Lurigancho, 2017.
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Nivel de significancia:

o=0,05

Regla de decision:

Si Sig. (Bilateral) > 0,05 se acepta el Ho
Si Sig. (Bilateral) < 0,05 se acepta la H1

El coeficiente de correlacion, del Rho de Spearman, fue de 0,711 y esta en el rango de 0,5 y
0,75. Con lo cual concluimos que la correlacion que existio entre las variables Calidad de
Servicio y Satisfaccion de Usuario fue moderada.

De modo que la categoria significante es accesible de 0.000, méximo para aceptar una
Hipdtesis como verdadera. De modo, que se pudo tener el supuesto o hipétesis, corroborando la

asociacion de la calidad de servicio con la Satisfaccién del usuario.

Tabla 14
Correlacion de los Tangibles y la Satisfaccion de Usuario

SATISFACCION DEL

TANGIBLES USUARIO
Coeficiente de 1.000 ,506™
correlacion
Rho de Spearman TANGIBLES Sig. (bilateral) 0.000
Rho = 0.506** N 384 384
Slg; (bilateral) SATISEACC Coef|C|e_n,te de ,506 1.000
= 0.000) - correlacién
ION DEL : .
USUARIO Sig. (bilateral) 0.000
N 384 384

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

Hipotesis

Ho: No Existe relacion entre los Tangibles y la Satisfaccion del usuario en el servicio de
modulo de citas del Hospital de San Juan de Lurigancho, 2017.

H1: Existe relacion entre los Tangibles y la Satisfaccion del usuario en el servicio de modulo de
citas del Hospital de San Juan de Lurigancho, 2017.

Nivel de significancia:

a=20,05
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Regla de decision:
Si Sig. (Bilateral) > 0,05 se acepta el Ho
Si Sig. (Bilateral) < 0,05 se acepta la H1

El coeficiente de correlacion, del Rho de Spearman, fue de 0,506 y esté en el rango de 0,5 y
0,75. Con lo cual concluimos que la correlacion que existid entre las variables fue moderada.
Ademas, la categoria significante fue de 0.000, de modo que se puede tener la aceptacion del

supuesto o hipotesis que afirma hay asociacion de los tangibles y la Satisfaccion del usuario.

Tabla 15
Correlacion de la confiabilidad y la Satisfaccién de Usuario

CONFIABILIDAD SATISFACCION

DEL USUARIO
Coeficiente de 1.000 543"
o e CONFIABILIDAD Sorrelacion
Sﬁ’;ﬁg”la” Sig. (bilateral) 0.000
0.543%* N__ 364 384
Sig. ) Coef|C|e_r1te de ,543 1.000
(bilateral) SATISFACCION C(_Jrrela_cmn
= 0.000) DEL USUARIO  Sig. (bilateral) 0.000
N 384 384

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

Nota: SPSS 22 en base a las encuestas.

Hipotesis

Ho: No Existe relacion entre la Confiabilidad y la Satisfaccion del usuario en el servicio de
maodulo de citas del Hospital de San Juan de Lurigancho, 2017.

H>: Existe relacion entre la Confiabilidad y la Satisfaccion del usuario en el servicio de modulo
de citas del Hospital de San Juan de Lurigancho, 2017.

Nivel de significancia:

o=0,05

Regla de decision:

Si Sig. (Bilateral) > 0,05 se acepta el Ho

Si Sig. (Bilateral) < 0,05 se acepta la H1

El coeficiente de correlacién, del Rho de Spearman, fue de 0,543 y esta en el rango de 0,5y

0,75. Con lo cual concluimos que la correlacion que existio entre el elemento Confiabilidad con
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la Satisfaccion de Usuario fue moderada.

De modo que la categoria significante es accesible de 0.000, méximo para aceptar una
Hipdtesis como verdadera. De modo, que se pudo tener el supuesto o hipotesis, corroborando la

asociacion de las variables.

Tabla 16
Correlacion de la respuesta y la Satisfaccién de Usuario

RESPUESTA SATISFACCION

DEL USUARIO
Coeficiente de 1.000 530"
Rho de correlacion
Spearman RESPUESTA Sig. (bilateral) 0.000
Rho = N 384 384
0.530** Coeficiente de 530" 1.000
Sig. (bilateral) SATISFACCION correlacion
=0.000) DEL USUARIO Sig. (bilateral) 0.000
N 384 384

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

Nota: SPSS 22 en base a las encuestas.

Hipotesis

Ho: No Existe relacion entre la Respuesta y la Satisfaccion del usuario en el servicio de
maédulo de citas del Hospital de San Juan de Lurigancho, 2017.

Hs: Existe relacion entre la Respuesta y la Satisfaccion del usuario en el servicio de modulo
de citas del Hospital de San Juan de Lurigancho, 2017.

Nivel de significancia:

a=0,05

Regla de decision:

Si Sig. (Bilateral) > 0,05 se acepta el Ho

Si Sig. (Bilateral) < 0,05 se acepta la H1

El coeficiente de correlacion, del Rho de Spearman, fue de 0,530 y esta en el rango de 0,5y
0,75. Con lo cual concluimos que la asociacion que existio entre la dimension Respuesta y la

variable complacencia de Usuario fue moderada.
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De modo que la categoria significante es accesible de 0.000, maximo para aceptar una
Hipdtesis como verdadera. De modo, que se pudo tener el supuesto o hipdtesis, corroborando la

asociacion de las variables.

Tabla 17
Correlacion de la Seguridad y la Satisfaccion de Usuario

SEGURIDAD SATISFACCION

DEL USUARIO
Coeficiente de 1.000 ,708™
correlacion
SEGURIDAD Sig. (bilateral) 0.000
Rho de N 384 384
Spearman Coeficiente de ,708™ 1.000
SATISFACCION  correlacion
DEL USUARIO Sig. (bilateral) 0.000
N 384 384

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

Hipotesis

Ho: No Existe relacion entre la Seguridad y la Satisfaccion del usuario en el servicio de
modulo de citas del Hospital de San Juan de Lurigancho, 2017.

Ha: Existe relacion entre la Seguridad y la Satisfaccion del usuario en el servicio de médulo

de citas del Hospital de San Juan de Lurigancho, 2017.

Nivel de significancia:

o=10,05

Regla de decision:

Si Sig. (Bilateral) > 0,05 se acepta el Ho
Si Sig. (Bilateral) < 0,05 se acepta la H1

El coeficiente de correlacién, del Rho de Spearman, fue de 0,708 y esta en el rango de 0,5 y
0,75. Con lo cual concluimos que la correlacion que existid del elemento certidumbre y
complacencia fue moderada.

Por consiguiente, la categoria significante es accesible de 0.000, maximo para aceptar una
suposicion como verdadera. De modo, que se pudo tener el supuesto o hipotesis,

corroborando la asociacién de las variables.
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Tabla 18

Correlacion de la Empatia y la Satisfaccién de Usuario

SATISFACCION

EMPATIA DEL USUARIO
Coeficiente de 1.000 518"
. correlacion
EMPATIA Sig. (bilateral) 0.000
Rho de N 384 384
Spearman Coeficiente de 518" 1.000
SATISFACCION correlacion
DEL USUARIO  Sig. (bilateral) 0.000
N 384 384

**_La correlacién es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Hipotesis

Ho: No Existe relacion entre la Empatia y la Satisfaccion del usuario en el servicio de
maddulo de citas del Hospital de San Juan de Lurigancho, 2017.

Hs: Existe relacion entre la Empatia y la Satisfaccion del usuario en el servicio de médulo de

citas del Hospital de San Juan de Lurigancho, 2017.

Nivel de significancia:

a=0,05

Regla de decision:

Si Sig. (Bilateral) > 0,05 se acepta el Ho
Si Sig. (Bilateral) < 0,05 se acepta la H1

El coeficiente de correlacién, del Rho de Spearman, fue de 0,518 y esta en el rango de 0,5y

0,75. Con lo cual concluimos que la asociacién que existié de las variables fue moderada.
Por consiguiente, la categoria significante es accesible de 0.000, méximo para aceptar una

suposicion como verdadera. De modo, que se pudo tener el supuesto o hipotesis,

corroborando la asociacion de las variables.
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V. DISCUSION
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La exploracion tuvo como imparcial importante, describir la relacion que existio entre la
calidad de servicio y la satisfaccion del usuario en el servicio. Igualmente buscé describir la
relacién entre las dimensiones de la variable Calidad de Servicio y la variable Satisfaccion

del usuario.

Los cuestionarios fueron utilizados del médulo de citas, del Hospital, previamente
validados por dos profesionales de la Universidad. Ademaés, se tuvo una fiabilidad de 0,852

de la Calidad de Servicio y 0,883 para la complacencia del Usuario.

Los fines adquiridos generales mostraron, en el caso que la Calidad de Servicio, el 8.3%
de los encuestados, opind que esta variable fue deficiente, mientras que el 66.9% opind que
fue regular, ademas el 24.7% opind que la Calidad de Servicio fue Buena. Mientras que,
dentro de la Satisfaccion del usuario, el 10.4% de los encuestados opinan respecto a esta
variable, es deficiente, por otro lado, el 68.2% de usuarios, opina que esto fue regular y el
21.4% opina que esta variable fue buena.

Con laanalogiase pudo tener comprendido que el predecesor comision de los
resultantes de la transversal primordial debe mostrar que si las personas consideran bueno
las variables en un 13.3%, asi mismo tanto la calidad como la satisfaccion de las personas es
dado como regular u ordenada de 56.8%;por moderno, que tanto los dos factores son
deficientes, en un 8.3%. De modo que conforme a los accesibles resultantes positivos se
tuvo en ambas variables; una asociacion corroborado con el nivel de asociacion de 0.711,
con una categoria significante 0.000. Estos resultados fueron comparados con nuestros
trabajos previos, resultados obtenidos por Chiluisa (2015) con una categoria de asociacion
de 0.759; asi mismo se tuvo relevante la obtencién del indice significante 0.001. También
tenemos a Civeras (2014). Que tuvo accesibles resultantes de nivel correlativo de 0.725;
tambien la categoria significante de 0.020. Con el objetivo de contrastar el modelo que
determina las variables relacionadas en los hospitales. Por otro lado, esta Toniut (2013),
tuvo un indice correlativo de 0.65; y un accesible significante 0.002. y cuyo objetivo fue
Identificar la influencia de los servicios brindados sobre la Satisfaccion de los clientes de
Supermercados de Mar de Plata. Sin embargo, para Redhead (2013). Su estudio presentd un
accesible asociativo 0.785. de modo que se tuvo cierta asociacion entre los factores de la
institucion. También se encuentra Quispe (2015) el cual obtuvo los resultados de Rho de

Spearman de 0.751 con una probabilidad de error de 0.05. Su objetivo fue determinar la
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relacion que existe entre la calidad de servicio y la satisfaccion del usuario en el servicio de
traumatologia. Y por Gltimo se encuentra Nahuirima (2015). Con resultados de un indice
correlativo 0.841; como también el indice significante 0.000.Y cuyo objetivo era el

determinar la asociacién entre los factores de las pollerias de Andahuaylas.

Dentro de los fines accesibles de los elementos correctos, se detalla, que los tangibles
tienen un nombramiento de 74.7% como una variable regular; asi mismo estd la
Confiabilidad de 54.2% también en regular, Consiguientes también estan las dimensiones
como la Respuesta con 63.0%, la Seguridad con 52.3% y la empatia con un 72.1%, las 3
dentro de la categoria de dimension regular, frente a la Satisfaccion del usuario. En las 5
dimensiones, se pudo observar que, los usuarios presentaron mejor aceptabilidad para las
dimensiones de tangibles, respuesta y empatia, por lo cual concluimos en esta etapa que las
dimensiones que deben reforzarse son confiabilidad y seguridad, ya que estas Gltimas tienen
menor grado de aceptabilidad como regular y ademés su indice de opinion como
dimensiones deficientes son de 18.8% y 12.5% respectivamente.

Cabe resaltar que, a pesar de existir mayor aceptacion en unas dimensiones que en otras,
en general, todas abarcan categorias de tipo regular, seguidas de categorias de tipo buena, es
decir son buenas y regulares en parte. Ademas, también son deficientes, para un nimero
reducido de usuarios. Esto significa que hay cierta relacion de asociacion de los elementos
de la calidad comparadas con la satisfaccion de las personas, determinando de esta manera
propiedades que mejorar.

Podemos destacar también, mediante cierto método de asociacion correlativa de los
elementos de la calidad, tienen casi la misma posibilidad de evidencia la correlacién, a
excepcion de la dimension Seguridad, cuya correlacion fue bastante superior a las demas.
Los Rho de Spearman correspondientes a los elementos de Calidad de Servicio con respecto
al segundo factor o variable son, Tangibilidad que tuvo un indice correlativo de 0,506;
consecutivo estuvo la Confiabilidad con una categoria correlativo 0,543; asi también la
Respuesta con el 0,530; y el nivel significante 0.000, otro es la Empatia con el 0, 518, y el
mejor corresponde a la Seguridad con el 0,708; y grado significante 0.000.Corroborando asi

que las variables estuvieron asociadas entre estas para dar conformidad de comparacion.
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Comparando los resultados de asociacion se tuvo a Toniut (2013) Con la dimension
Tangibilidad que tuvo cierta relevancia con un grado asociativo 0.55; ademas de la
dimension Fiabilidad, donde se evidenci6 su relacion con la variable Satisfaccion del cliente,
en este la correlacion mostr6 mayor diferencia, con una asociacion equivalente del grado
0.612, y un indice de 0.000; Civera(2014), encuentra la Capacidad de Respuesta con una
proximidad de asociacién o categoria de 0.540, mientras el grado significante de 0.000) que
fue bastante similar al obtenido en la presente tesis, ademas la dimension Seguridad,
También tenia una categoria asociativo 0.760, categoria resaltante de 0.000); Redhead
(2013) encontr6 también que la dimension Capacidad de respuesta tiene una nivel
correlativo 0.587,y un indice de 0.000), también estuvo Nahuirima (2015), que también
encuentra que la dimension Empatia tenia correlacion con la Satisfaccion del cliente de
modo que se dio un valor de 0.524, y el indice de 0.000; Quispe (2015) deduce que su
dimensién Tangibilidad mostrd una asociacion de 0.515, y una categoria significativa 0.000,
Chiluisa (2015) con la dimension Seguridad, hace implicancia con una categoria resaltante
correlativa 0.748, y una categoria significante de 0.000.
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V.CONCLUSIONES
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Primero:

Segundo:

Tercero:

Cuarto:

Quinto:

Sexto:

Se tuvo un nivel asociativo de 0.711 el cual mostro una asociacion moderada,
que también se tuvo un conforme de 0.000. Por ende, se concluye que la calidad
tiene cierta correspondencia con la satisfaccion de las personas, debiendo tomar
en cuenta la atencién con la cual se brinda el servicio, para mejorar la respuesta,

generar confianza y demostrar empatia.

Se hizo énfasis que mediante cierto método de asociacion de spearman se
correspondio al 0.506 mostrando una correspondencia moderada, que también se
tuvo un conforme de 0.000. Por ende, se concluye el elemento tangible tiene
influencia con la satisfaccion de las personas, debiendo adaptar mejor la
infraestructura del mddulo de citas para los usuarios que buscan atencién de

urgencia.

Se confiere que hay cierta correspondencia del valor de Spearman 0.543 y con
ello también la categoria significante de 0.000. Por ende, se confiere que la
Confiabilidad tiene asociacién con la satisfaccion de las personas, debiendo
mejorar el profesionalismo del trabajador, que brinda la atencion inicial al

usuario.

Se verifica que hay cierta conformidad de asociacion con el 0.530 el cual nos
indica que existe una asociacién nivelada y una categoria significante tomando
en cuenta debe ser minimizado con respecto al 0.05. Por ende, se concluye que
la Respuesta tienen relacion directa con la satisfaccion del usuario, ya que se
centra en brindar la informacién al usuario de la mejor manera, siendo esto

puntual y veridico.

Con una cierta perspectiva de asociacion se tuvo indice 0.708 el cual nos indica
que hay una asociatividad nivelada y a categoria significante tomando en cuenta
gue es minimizado con respecto al 0.05. Por ende, se concluye que la Seguridad
tiene asociacion con la complacencia del usuario, dando credibilidad a los

usuarios con él modulo de citas, para que sigan asistiendo a la institucion.

Se tuvo una asociatividad de nivel 0.518 detallando que fue una asociacion
moderada y a categoria relevante tomando en cuenta que debe ser minimizado
con respecto al 0.05. Por ende, se concluye que la Empatia tiene correspondencia

directa con la satisfaccion de las personas.
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VI. RECOMENDACIONES
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Primero:

Segundo:

Tercero:

Se recomienda al personal administrativo del Hospital de San Juan de
Lurigancho, con respecto a la calidad de Servicio, brindar a su personal
capacitaciones o charlas para mejorar la atencion con el cliente y realizar
seguimientos constantes para evitar cualquier inconveniente o queja de los
usuarios. Asi mismo se debe se debe tener superior magnitud con
la funcidn sea crecidamente fluido 'y tenga  una perfeccionada utilidad en
lafunciébnde las personas, conjuntamente que los accesibles incluidos
tengan aguante en elucidar en compas funcion con una familiaridad de eficaz
trato con el comprador consiguiendo  una campante complacencia  con

la consideracion.

Se recomienda al personal administrativo de la institucion, con respecto a los
tangibles, se debe valorar con las situacién profesionales con
la usanza de posibles que empleen en favor de ampliacion de evocaciones
en concesion de los fines présperos de la operacion pueda destinar un exiguo de
adeudo de wunaasociaciéonde finanzas, de modo que se accede
al restaurado y solido cometido profesional, ademas se debe sefializar mejor los
servicios brindados, otorgando informacion actualizada y con anticipacion
publicada en murales, dentro y fuera del area de espera del mddulo de citas. Asi
también la gestion de atencion demora menos y se atienden a méas usuarios del

Hospital.

Se recomienda al personal administrativo de la institucidn, con respecto a la
Confiabilidad, el comprometido de la institucién se tenga afirmativos posibles
en unidad de ciclo que el comprador lo quiera, y por resultante se
deba persistir en las circunstancias en el limite de que se den a favor o
en costumbre comprendida inmediatamente sea incluso en el mejor accesible de
desembolso, en que la circunspecciony el pedido se den favoreciendo
el precepto de exhibicion, asi mismo se debe mejorar el proceso de atencion, con
charlas, comunicados publicos y tomar en cuenta las recomendaciones de los
usuarios del Hospital, para evitar cualquier inconveniente antes de acudir al

modulo de citas.
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Cuarto:

Quinto:

Sexto:

Se recomienda al personal administrativo de la institucién, con respecto a la
Respuesta, realizar capacitaciones constantes al personal, en la atencién al
usuario, para mejorar la calidad y velocidad de atencidn; ademas de las
documentaciones de los pacientes, resguardando que estén en orden, para
evitarse quejas por errores 0 perdidas, asi mismo se debe mejorar
el terreno de medios infalibles para poder enderezar un preferible oficio a sus
compradores, adonde los profesionales perciban la gallardia de
la ilustracion distinguido para el ejemplar de contingencia, coincidiendo en
la consumacién de enmendar los limites o problematicas de lo que se tiene por

el quehacer y entretanto la deferencia al conocido.

Se recomienda al personal administrativo de la institucion, con respecto a la
Seguridad, exponer los casos tratados, con autorizacion previa de los usuarios,
para convencerlos de una excelente atencion, iniciando en el mddulo de citas y
sefializar areas seguras o salidas de emergencia para resguardar cualquier
inconveniente externo. Otra recomendacion seria proponer talleres con
el propio para apoyar una suma operacion en dispositivo, de procedimiento que
los empleados conserven 0 puedan mantener una mayor creenciaen
la asistencia al poseer perennemente unos informes relativo a las nociones sobre

el beneficio prestado y el patronato que se por enfundar en el comprador.

Se recomienda al personal administrativo del Hospital de San Juan de
Lurigancho, con respecto a la Empatia, capacitar sobre conocimientos generales,
al personal del moédulo de citas, para demostrar una buena actitud y siempre
ofrecer otra atencion relacionada a los servicios que esperan obtener y por ende,
el personal de la institucion le brinde al comprador el tratamiento esta dado
de conformea sus proyecciones de funcion, en que el particular pueda
distinguir relativos sobre el indivisocon el trayecto de considerar el
auxilio y combinaciéon entre cumplido del propio conservando un mejor o cierto

apego y amenidad generando una deferencia de optimismo.
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Anexo 1

Cuestionario para medir la Calidad del Servicio

Test variable 1 calidad de servicio

Instrucciones: A continuacion, encontraras afirmaciones sobre maneras de pensar, sentir y

actuar. Lee cada una con mucha atencion; luego, marca la respuesta que mejor te describe

con una X segun corresponda. Recuerda, no hay respuestas buenas, ni malas. Contesta todas

las preguntas con la verdad.

Opciones de respuesta:
S = Siempre
CS = Casi Siempre
AV = Algunas Veces
CN = Casi Nunca
N = Nunca

Z
)

PREGUNTAS

CN

AV

CS

La Infraestructura del Hospital es comoda.

El ambiente del modulo de citas es agradable e higiénico.

Los equipos del médulo de citas son modernos.

El médulo de citas cuenta con mobiliario que puede usar mientras espera su
turno.

El personal del modulo de citas se encuentra capacitado

El personal del modulo de citas tiene una apariencia pulcra.

~N OO0 B~ WD

Los materiales de comunicacion (folletos, tripticos, etc.) que utiliza el médulo
de citas son visualmente atractivos.

El personal esta calificado para entender sus necesidades de manera
satisfactoria con un lenguaje apropiado.

El personal del modulo de citas tiene la habilidad para ayudarlo y atenderlo
en el momento que el usuario lo requiera.

10

En el mdédulo de citas cumplen con el horario de atencion.

11

El tiempo de espera en el mddulo de citas es el indicado.

12

Siempre encuentra una persona cerca y pendiente de sus necesidades.

13

El personal de atencion en el modulo de citas muestra una conducta sociable.

14

El personal del médulo de citas lo atiende con amabilidad y esmero.

15

Ante cualquier reclamo el personal del médulo de citas lo atiende con
prontitud y de manera educada.

16

Recibe informacion veridica del personal del médulo de citas.

17

El personal del modulo de citas esta preparado para ofrecer una solucion ante
cualquier problema que Ud. plantee.
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18

El personal del madulo de citas le brinda una atencion personalizada.

19

El personal del modulo de citas muestra interés en ayudarlo.

20

Al realizar una consulta en el modulo de citas, el personal intenta comprender
su situacion para brindarle la mejor asistencia.

21

El personal del médulo de citas se preocupa por cuidar de su bienestar.

22

El personal del madulo de citas mantiene una adecuada comunicacion al
ponerse en contacto con el usuario.

Gracias por completar el cuestionario.
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Anexo 2

Cuestionario para medir la Satisfaccion del Usuario

Test variable 2 satisfaccion del usuario

Instrucciones: A continuacion, encontraras afirmaciones sobre maneras de pensar, sentir y
actuar. Lee cada una con mucha atencién; luego, marca la respuesta que mejor te describe

con una X segun corresponda. Recuerda, no hay respuestas buenas, ni malas. Contesta todas

las preguntas con la verdad.

Opciones de respuesta:

S = Siempre
CS = Casi Siempre
AV = Algunas Veces
CN = Casi Nunca
N = Nunca
N° PREGUNTAS CN|AV|CS
1 |Laatencion prestada por parte del personal es buena.
5 Se puede percibir que los trabajadores gozan de un ambiente laboral grato
dentro del Hospital.
3 El Hospital proyecta una buena imagen como un establecimiento de salud al
servicio de los usuarios.
4 El personal del Hospital siempre esta atento para recibir sus dudas o
consultas.
El personal del Hospital pone todos sus conocimientos en la atencion de los
5 .
usuarios.
6 El personal de la empresa da solucion a las dudas o problemas de los
usuarios.
7 | El servicio brindado por el personal del Hospital es bueno.
8 Al solicitar la informacion en el Hospital sobre cualquier servicio, la
respuesta es adecuada.
9 | El personal mantiene predisposicion y empatia para atender a los usuarios.
10 |En general, la atencion que brinda el personal del Hospital es buena.
11 | Como usuario del Hospital, sus experiencias anteriores fueron satisfactorias.
12 | De acuerdo a su experiencia, se volveria a atender en el Hospital.
13 | En su experiencia, los tiempos de espera fueron oportunos y adecuados.
14 | El Hospital cumple en atenderlo en su fecha programada.
15 El Hospital cumple con los tiempos establecidos para la entrega de
resultados, analisis y otros.
16 |El Hospital cumple con las promesas pactadas en la atencion del usuario.
17 |Laempresa cumple con los estandares de Calidad en la atencién al usuario.
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18

El personal le presta, atencion a sus necesidades de manera oportuna.

19

El personal del Hospital esta atento ante cualquier requerimiento dentro del
Hospital.

20

La atencion del personal del Hospital, cumple con sus expectativas como
usuario.

21

El personal se preocupa en evitar la insatisfaccion de los usuarios durante el
desarrollo de la atencion.

22

La informacidn que le brinda el personal del Hospital durante su atencion,
tiene como finalidad evitar la disconformidad de los usuarios.

23

Los tiempos de espera en el Hospital son demasiado prolongados.

24

Esta Ud. satisfecho por el servicio brindado en el Hospital.

25

El servicio que le brindan en el Hospital, satisface completamente sus
expectativas.

26

El personal del Hospital se esmera en la atencion a los usuarios y buscan su
satisfaccion.

27

Se encuentra satisfecho respecto a la atencién prestada en el Hospital.

28

Como usuario del Hospital, queda complacido con la atencion y servicio
prestado por el personal de este establecimiento.

29

Los tiempos establecidos por el Hospital va acorde a sus necesidades como
usuario.

30

Al requerir atencion, el usuario recibe una respuesta de manera inmediata

Gracias por completar el cuestionario.
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Anexo 3

Validacion de expertos

Rl

ma UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

CARTA DE PRESENTACION

Sefior: Dr. Mg. MARCO ANTONIO CANDIA MENOR

Presente

Asunto:  VALIDACION DE INSTRUMENTOS A TRAVES DE JUICIO DE EXPERTOS.

Me es muy grato comunicarme con ustedpara expresarle mis saludos y asimismo, hacer de
su conocimiento que siendo estudiante de la escuela de psicologia la UCV, en la sede de San
Juan de Lurigancho, promocién 2016, requiero validar los instrumentos con los cuales recogeré la
informacion necesaria para poder desarrollar la investigacion para optar el titulo profesional de
Licenciado en Administracion.

El titulo del proyecto de investigacion es: “Gestién del Talento Humano Calidad de servicio y
satisfaccion del usuario en el servicio de modulo de citas del hospital san Juan de Lurigancho
2018” y siendo imprescindible contar con la aprobacion de docentes especializados para poder
aplicar los instrumentos en menciéon, he considerado conveniente recurrir a usted, ante su
connotada experiencia en tema de administracion y/o investigacion.

El expediente de validacion, que le hago llegar contiene lo siguiente:

- Carta de presentacion.

- Definiciones conceptuales de las variables y dimensiones.
- Matriz de operacionalizacion de las variables.

- Certificado de validez de contenido de los instrumentos.

- Protocolo de evaluacion del instrumento

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

Atentamente.

Firfia

Yuri Fernando Palma Garcia
D.N.I: 46198266
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UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

=i

CARTA DE PRESENTACION

Sefor: Dra. Mg.TEREZA NARVAEZ ARANIBAR
Presente

Asunto:  VALIDACION DE INSTRUMENTOS A TRAVES DE JUICIO DE EXPERTOS.

Me es muy grato comunicarme con ustedpara expresarle mis saludos y asimismo, hacer de
su conocimiento que siendo estudiante de la escuela de administracion dela UCV, en la sede de
San Juan de Lurigancho, promocién 2018, requiero validar los instrumentos con los cuales
recogeré la -informacion necesaria para poder desarrollar la investigacion para optar el titulo
profesional de Licenciado en administracion.

El titulo del proyecto de investigacion es: “Gestién de talento humano y Calidad de servicio y
satisfaccién del usuario en el servicio de médulo de citas del hospital san juan de Lurigancho 2018”
"y siendo imprescindible contar con la aprobacién de docentes especializados para poder aplicar
los instrumentos en mencion, he considerado conveniente recurrir a usted, ante su connotada
experiencia en tema de administracién y/o investigacion..

El expediente de validacion, que le hago llegar contiene lo siguiente:

- Carta de presentacion.

- Definiciones conceptuales de las variables y dimensiones.
- Matriz de operacionalizacion de las variables.

- Certificado de validez de contenido de los instrumentos.
- Protocolo de evaluacion del instrumento

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

Atentamente.

i)

Firma
Yuri Fernando Palma Garcia

D.N.I: 43102056
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Anexo 4 Matriz de Consistencia

¢ Qué relacion existe entre la
calidad de senvicio yla
satisfaccion del usuario en el
servicio de médulo de citas del
Hospital de SanJuande
Lurigancho, 20172

¢Qué relacion existe entre los
tangibles y la safisfaccion del
usuario enel servicio de modulo
de citas del Hospital de SanJuan
de Lurigancho, 2017?

Describir la relacion que
existe entre la calidad de
servicio y la safisfaccion
del usuario enel servicio
de médulo de citas del
Hospital de SanJuan de
Lurigancho, 2017.

| OBJETIVOS ESPECIFICOS

Describir la relacion que
existe entre los tangibles y
la satisfaccion del usuario
enel servicio de médulo de
citas del Hospital de San
Juan de Lurigancho, 2017.

_HIPOTESIS GENERAL

Existe una relacion entre
la calidad de semvicio yla
satisfaccion del usuario en
el servicio de modulo de
citas del Hospital de San
Juan de Lurigancho, 2017.

Existe una relacion entre
los tangibles y la
satisfaccion del usuario en
el servicio de modulo de
citas del Hospital de San
Juan de Lunigancho, 2017.

CALIDAD DE SERVICIO

MATRIZ DE CONSISTENCIA DE CONSISTENCIA LOGICA

La calidad del servicio,
Zaitham y Parasuraman
(2004) "la calidad del
senvicio percibida por el
usuario es definida comoi
la valoracion que este hace
de la excelencia o
superioridad del semvicio”
(p-34)

Se obtuvieron datos de
fuentes primarias, mediante el
ltimo censo, determinando la

importancia que tienen

Elementos tangibles,
Confiabilidad, Respuesta,
Seguridad y Empatia.

INDICADORES

Instalaciones fisicas, Equipos

_ESCALA

ESLALA

& Qué relacién existe entre la
confiabilidad yla satisfacciéndel
usuario en el servicio de médulo
de citas del Hospitalde SanJuan

de Lurigancho, 2017?

Describir la relacién que
existe entre la confiabilidad
yla satisfaccién del usuario
en el servicio de médulo de

citas del Hospital de San
Juande Lurigancho, 2017.

Existe una relacién entre
la confiabilidad yla
satisfaccién del usuario en
el servicio de médulo de
citas del Hospitalde San
Juan de Lurigancho, 2017.

¢ Qué relacién existe entre la
respuesta yla satisfacciéndel
usuario en el servicio de médulo
de citas del Hospitalde SanJuan
de Lurigancho, 20172

Describir la relacién que
existe entre la respuesta y
la satisfaccién del usuario

en el servicio de médulo de
citas delHospitalde San
Juande Lurigancho, 2017.

Existe una relacién entre
larespuestayla
satisfaccién del usuario en
el servicio de médulo de
citas del Hospital de San
Juan de Lurigancho, 2017.

& Qué relacién existe entre la
seguridad yla satisfacciéndel
usuario en el servicio de médulo
de citas del Hospitalde SanJuan
de Lurigancho, 20172

Describir la relacién que
existe entre la seguridad y
la satisfaccién del usuario

en el servicio de médulo de
citas del Hospital de San
Juande Lurigancho, 2017.

Existe una relacién entre
la seguridad yla
satisfaccién del usuario en
el servicio de médulo de
citas del Hospitalde San
Juan de Lurigancho, 2017.

& Qué relacién existe entre la
empatia y la satisfacciéndel
usuario en el servicio de médulo
de citas del Hospitalde SanJuan
de Lurigancho, 20172

Describir la relacién que
existe entre la empatia yla
satisfaccién del usuario en

el servicio de médulo de
citas del Hospital de San
Juan de Lurigancho, 2017

Existe una relacién entre
la empatia yla
satisfaccién del usuario en
el servicio de médulo de
citas del Hospitalde San
Juan de Lurigancho, 2017.

SATISFACCION DEL USUARIO

Kotler {2009), define el
Rendimiento Percibido
como el desempefio que el
consumidor recibe después
de obtener un producto o
servicio. Es el efecto o
resultado que el
consumidor adquiere al
haber sido atendido, como
también es la experiencia
que obtuvo el cliente a la
primera atencién, son los
resutados que elcliente
percibe al tener un servicio.

Se obtuvierondatos de
fuentes primarias, mediante el
dttimo censo, determinando la

importancia que tienen

Elementos: informacion,

marketing interno,
comunicacién, experiencia del
cliente e incentivos y
privilegios.

TANGIBLES
El personal, Materiales de comunicacion 56,7
profesionalismo 8
CONFIABILIDAD | habilidad para prestaratencion 9 1- NUNCA
Puntualidad 10 3-ALGUNAS VECES
Rapidez 1"
CAPACIDAD DE 4-CASI SEMPRE
RESPUESTA —
Accesibilidad 12 5-SEMPRE
Sociable 13
i 14,15
SEGURDAD |Coresia :
Credibilidad 16
Atension personalizada 17,18
EMPATA
Comprension y comunicacion 19,20,21,22
Percepcion del cliente 12,345
RENDIMIENTO
PERCIBIDO _—
Resutados por el servicio 6,78,9,10
1- NUNCA
Experiencias anteriores 114243 2-CASINUNCA
EXPECTATNVAS 14,1516
Promesas cumplidas 3-ALGUNAS VECES
Atencién inmediata 17,18,19 20 |+-CASI SEMPRE
5-SIEMPRE
Insatisfechos 212223
Satisfechos 24,2526
NIVELES DE
SATISFACCION
Complacidos 27,28,29,30
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Anexo 5

Tabla de Especificaciones de la Variable Satisfaccion del Usuario

Variable

. ., Pes
Dimension

Item

Indicadores

Preguntas

Satisfaccié
n del
usuario

Rendimient

0
o Percibido 33%

Expectativas 33%

10

10

Percepcion
del cliente

Resultados
por el
servicio

Experiencias
anteriores

Promesas
cumplidas

Atencion
inmediata
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La atencién prestada por parte del personal es
buena.

Se puede percibir que los trabajadores gozan de
un ambiente laboral grato dentro del Hospital.

El Hospital proyecta una buena imagen como
un establecimiento de salud al servicio de los
usuarios.

El personal del Hospital siempre esta atento
para recibir sus dudas o consultas.

El personal del Hospital pone todos sus
conocimientos en la atencion de los usuarios.

El personal de la empresa da solucion a las
dudas o problemas de los usuarios.

El servicio brindado por el personal del Hospital
es bueno.

Al solicitar la informacidn en el Hospital sobre
cualquier servicio, la respuesta es adecuada.

El personal mantiene predisposicion y empatia
para atender a los usuarios.

En general, la atencion que brinda el personal
del Hospital es buena.

Como usuario del Hospital, sus experiencias
anteriores fueron satisfactorias.

De acuerdo a su experiencia, se volveria a
atender en el Hospital.

En su experiencia, los tiempos de espera fueron
oportunos y adecuados.

El Hospital cumple en atenderlo en su fecha
programada.

El Hospital cumple con los tiempos establecidos
para la entrega de resultados, analisis y otros.

El Hospital cumple con las promesas pactadas
en la atencion del usuario.

La empresa cumple con los estandares de
Calidad en la atencion al usuario.

El personal le presta, atencidn a sus necesidades
de manera oportuna.

El personal del Hospital esta atento ante
cualquier requerimiento dentro del Hospital.



La atencién del personal del Hospital, cumple
con sus expectativas como usuario.

Niveles de
Satisfaccion

34%

Insatisfechos

10 Satisfechos

Complacido

S

El personal se preocupa en evitar la
insatisfaccion de los wusuarios durante el
desarrollo de la atencion.

La informacion que le brinda el personal del
Hospital durante su atencion, tiene como
finalidad evitar la disconformidad de los
usuarios.

Los tiempos de espera en el Hospital son
demasiado prolongados.

Esta Ud. satisfecho por el servicio brindado en
el Hospital.

El servicio que le brindan en el Hospital,
satisface completamente sus expectativas.

El personal del Hospital se esmera en la
atencion a los usuarios y buscan su satisfaccion.

Se encuentra satisfecho respecto a la atencion
prestada en el Hospital.

Como usuario del Hospital, queda complacido
con la atencion y servicio prestado por el
personal de este establecimiento.

Los tiempos establecidos por el Hospital van
acorde a sus necesidades como usuario.

Al requerir atencion, el usuario recibe una
respuesta de manera inmediata
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Anexo 6

Ficha Técnica de la VVariable Calidad de Servicio.

. NOMBRE

Cuestionario para medir la variable calidad de servicios en el mddulo de citas del hospital
de SJL.

. OBJETIVOS

El siguiente cuestionario tiene como finalidad diagnosticar la calidad de los en el modulo
de citas del hospital de SJL.

. AUTORES

Parasuraman, Zeithaml y Berry

. ADAPTACION

Palma Garcia, Fernando

. ADMINISTRACION

Individual

. DURACION

15 minutos
. SUJETOS
Usuarios del mddulo de citas del hospital de SJL
. TECNICA

Encuesta aplicada
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Anexo 7

Detalle de Fiabilidad del Instrumento de Calidad de Servicio

Estadisticas de total de elemento

Media de escala si Varianza.l de Correlacion Alfa de Cronbach
el elemento se ha escala siel total de si el elemento se
suprimido elemen'to .se ha elemen.tos ha suprimido
suprimido corregida
V1ltem01 70,84 108,197 436 ,846
V1ltem02 70,92 108,697 ,524 ,843
V1Item03 70,99 108,815 ,514 ,843
V1ltem04 71,08 112,372 ,327 ,849
V1Item05 70,78 113,913 ,209 ,854
V1Item06 71,92 110,233 ,334 ,850
V1Item07 71,19 110,003 447 ,845
V1Item08 71,44 111,871 ,258 ,853
V1Item09 71,20 118,566 -,018 ,862
V1ltem10 71,19 98,926 741 ,831
V1ltem1l 71,17 111,695 ,391 847
V1ltem12 70,82 106,548 ,647 ,839
V1ltem13 70,94 110,132 ,455 ,845
V1ltem14 71,42 103,885 ,537 841
V1ltem15 71,16 108,231 ,560 ,842
V1ltem16 70,90 103,125 ,702 ,835
V1lteml7 70,95 111,658 271 ,852
V1ltem18 70,65 105,137 ,679 ,837
V1ltem19 71,43 118,334 ,018 ,858
V1ltem20 71,54 107,998 ,392 ,848
V1ltem21 71,47 107,801 ,387 ,848
V1ltem22 71,33 110,304 ,568 ,843
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Anexo 8

Detalle de Fiabilidad del Instrumento de Satisfaccion del Usuario

Estadisticas de total de elemento

Media de escala si Varianza de escala Correlacion total de  Alfa de Cronbach

el elemento se ha si el elemento se ha elementos si el elemento se ha
suprimido suprimido corregida suprimido
V2Item01 97,10 189,430 ,384 ,881
V2Item02 97,22 201,301 ,049 ,890
V2Item03 96,70 183,431 ,646 874
V2Item04 96,89 185,636 ,556 ,876
V/2Item05 97,39 189,230 ,570 877
V2Item06 97,22 188,303 ,597 ,876
V2ItemQ7 97,14 185,963 ,670 874
V2Item08 97,15 200,026 ,206 ,883
V2ItemQ9 97,46 193,189 ,519 ,878
V2Item10 97,89 189,978 453 879
V2Item1l 97,40 192,836 470 879
V2Item12 97,44 193,881 462 879
V2Item13 96,48 181,514 ,686 873
V2Item14 96,90 193,376 451 879
V2Item15 96,72 195,119 ,406 ,880
V2Item16 96,97 182,381 ,691 873
V2Item17 97,10 194,458 ,269 ,884
V2Item18 97,90 202,057 ,117 ,885
V2Item19 97,64 195,799 ,249 ,884
V2Item20 96,95 190,164 ,510 ,878
V2Item21 97,05 202,170 ,110 ,885
V2Item22 97,42 193,310 ,480 879
V2Item23 97,86 194,671 ,305 ,882
V2Item24 97,36 192,366 467 879
V2Item25 97,40 196,924 ,354 ,881
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V2Item26
V2Item27
V2Item28
V2Item29
V21tem30

97,00
96,79
97,56
97,44
97,38

185,601
197,267
187,443
189,829
191,008

,562
,204
479
417
,396

876
,885
,878
,880
,880
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Prueba Piloto

Resumen de procesamiento de

casos
N %
Valido 18  100,0
Casos Excluido 0 ,0
a
Total 18  100,0

Resultados de la prueba Piloto de la Variable Calidad de Servicio

Estadisticas
de

fiabilidad
Alfa de N de

Cronbac elemento
h S
,862 22

Resultados de la prueba Piloto de la Variable Satisfaccion del Usuario

Estadisticas
de

fiabilidad
Alfa de N de

Cronbac elemento
h S

,900 30
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Anexo 9
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Anexo 10
Autorizacion de la empresa

SOLICITUD: Autorizacion de
desarrollo de Investigacion

SENOR DIRECTOR
DIRECTOR DEL HOSPITAL SAN JUAN DE LURIGANCHO
PEDRO PABLO SILVA MARTEL

Presente:

Yo Yuri Fernando Palma Garcia identificado con DNI 46198266 Por medio de la presente, me
dirijo a usted para saludarlo cordialmente y a la vez solicitarle la aprobacién de autorizacién de
desarrollo de investigacidn (TESIS)sobre CALIDAD DE SERVICIOS Y SATISFACCION DEL USUARIO
EN EL MODULO DE CITAS DEL HOSPITAL SAN JUAN DE LURIGANCHO, para poder finalizar mi
investigacion y con ello poder acabar mi decimo ciclo de la carrera de Administracion de
Empresas de la Universidad Cesar Vallejo, espero acepte el apoyo para culminar mi etapa
universitaria.

Sin otro particular quedo de usted

e

YURI FERNANDO PALMA GARCIA
'DNI: 46198266

o MINISTERIO DE Sal.UD |
@ Direcclon de Redes ln(‘e}lm(as de Salud uma Centrs 1
]' AN JUAN OE LURIGANCHO

HOSPITAL N,
TRAMITE DOCUMENTARIO

£

29 NOV. 2118

RTECIBII
‘-,,_._Z{rIS’ Firma:

|
i
¢
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Anexo 11 evidencias

Antecedente Internacional

EL UNIVEm Atencién médica en centro del IESS va para no afiliados

Atenciéon médica en centro del IESS va para no afiliados

APT TUS

ULTIMOS VIDEOS

Cospiayers y anime, en
Convencion Sudckan en

Cuaysqull
A Granizada en Quito compicd O
. [ moviiidad
. B !
o crs (e - ot > Argentina halla submarino pero .
runidertie Kafawd Corrwa Oeljpmbs insugun syer oi Moxgital el 22 dw (£33, uhixadi v Chny Alfsee y Arpenting o Sal e EONTID ERtERET D)
GRAN GUAYAQUIL | 25 de enero, 2011 f w = A s >
tal del Dia del Instituto Ec cal (IESE) no
Se la institucicn sin anan afirmo LO MAS LEIDO

rio del IESE, Ramiro Conea

mecinnie el cul

nEeguUIrnoos.

Seralo que el Miresterio de Salud v la matztucion haran un cruce de cuertas vy por

elio ayer mésrma esa cartera de Fstado, a traw su titudar, Davic Chiriboga

suszribio un convenio con lag putona
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Antecedente Nacional

§|¢hwm(m&muu}mmwm1mm5m\hmuv m
o} 0000

Peruanos desaprueban atencion en
hospitales del Minsa y Essalud

Crcuesta de O Comercio revels que los hospitales del Cotado recibien 10,1 de nota frente o 144 del sector privado

Redaccion CC

Si nuestro sistema de zalud publica fuese un paciente, seguro

recibiria un diagndstico negativo. Los largos tiempos de espera
para conseguir una cita o para programar una cirugia, el
frecuente maltrato a los usuarios y la falta de equipamiento
de medicamentos hace que [os hospitales del Ministerio de Salud

(Minsa) y del Seguro Social (Essalud) sean mal vistos.
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Antecedente local

= =ooe= | Per121 Lz coas bacencolar o haspitd de Canin Gt () €)) @)

Largas colas hacen colapsar el hospital de
Canto Grande

Ante ests situscion, el viceministro ce Selud enuncid s sperturs de més consultorios

s\ miAmz Risaran arzes ooles cezcs
Y os, hicierg g8s colas cezCs

2 3celamadrugscs =n =3 sfuere: o= Hospital de Canto Grande, =n

San Juande Lurigancho, pare conzeguiruns cte mégice.

~nre e, 2l zz, Henry Rebaza, snuncd e
sperture O més ConEUtorios Iernos pare MEjorer (s cepeTdad ce
atancién
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MINISTERIO DE SALUD

HOSPITAL NACIONAL ARZOBISPO LOAYZA

PROGRAMACION DE CITAS rparRA DICIEMBRE

Loayza
APARTIR LUNES (A parTR MARTES |aparir MIERCOLES| ArarTiR JUEVES | AparTIR VIERNES
05 NOV. | 06 NOV. | 07 NOV. | 08 NOV. | 09 NOV.
- Medicina - Cirugia General | - Hematologia - Geriatria - Endocrinologia
ESTIMADO PACIENTE | - cardiologia -Reumatologia | - Traumatologia - Psiquiatria - Cabeza y Cuello
- Infectologia - Dermatologia - Neurocirugia - Angiologia - Pediatria
- Nefrologia - Cir. Térax - Neonatologia
APARTRLUNES | AparTRMARTES | aparrRMIERCOLES | aparTiR JUEVES
TRAMITE SUS CITAS PARA DIVERSAS ESPECIALIDADES
EN ESTOS CENTROS DE SALUD 12 NOV. 13 NOV. 14 NOV. 15 NOV.
FACIENTES SIS Y'PART'CUMR - Urologia - Otorrinolaringologia | - Cirugia Plastica | - Oftalmologia
fGeniteide salidide Mirones - Onco Mama - Gastroenterologia | - Neumologia - Toxicologia
- Centro de salud de Brefia -Onco Médica |- Obstetricia - Dental - Psicologia
- Centro de salud de Chacra Colorada - Neurologia - Cons. del Dolor
- Centro d lud Conde de la Ve Baj
entro ae salu onde de la Vega "a]a APARTIRV'ERNES

- Centro de salud de Rescate .-gunecesisd-.

< DEVENR
‘. ALHOSPITAL .’
- Centro de salud de SantaRosa """~

- Centro de salud de San Sebastian

- Centro de salud de Palermo

- Centro de salud de Mirones Bajo
- Centro de salud de Unidad Vecinal Nro. 3
- Centro de salud de Villa Maria

del Perpetuo Socorro.

EI Formato Unico de Atencion (FUA) sera entregado en el consultorio.

INFORMESE EN SU CENTRO DE SALUD

Horario: Lunes a Viernes de 6:00 am - 5:30 pm.

Sabados 6:00 am a 12:30 pm.

Todo paciente debe traer:

-DNI

-Enelcasode los pacientes SIS también deben traer:
Hoja de referencia original que corresponda a la red
del hospital Loayza.

16 NOV.

- Medicina Fisica y
Rehabilitacion

- Ginecologia

- Nutricion
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Anexo 12 Acta de aprobacidn de originalidad de tesis

Codigo : FO&PP-PRO202
U cv ACTA DE APROBACION DE ORIGINALIDAD | verian -

10
UNIVERSIDAD DE TESIS Fecha : 10-04-2019
CESAR VALLEIO Pogna :© ldel

¥y Escuela
............... [precisor

del [de 1o} estudionte .'lvﬂ”"*'rw'*"-’. ............. (X RN  yadtissl 4
....................................... constato que g investigacién tiene un indice de

similiftud de £7.% verificable en el reparte de originalidad del programa Turnitin,

BlAa suscrito [a) analizd dicho reporte y concluyd que cada una de las
coincidencics detectadas no constituyen plagic. A mi leal saber y entender la tesis
cumpie con todas las nomas para el use de citas y referenc as establecidas porla
Universidad Césaor Vollejc.

wgarytecha. 2. 248 354 ...

Representante de la Direccien /
Dhact;lén d.° Revisd | Vicemecicrado de Investigaciaon | Aprobd | Rectarodoe
vestigacidn y Caldad
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Anexo 13 Pantallazo de turnitin

Aopator:
i PAILPAS,

Titulo del ejercicio:
SLLITIMNOS EGRESADOS

Titulo de la entregas
CAELIDAD DE SERWVICHD PaSLpas

Momibne del archivo:
TESIS PALMA docx

Tamaivo del archivo:
3. 29113

Total paginas:
o

Total de palabras:
12203

Total de caracteres:
TITE3s

Fecha de entrega:
29-jul.-2019 01:52a. m. (UTC-0S000

Icgdentificador e la entrega:
TISOS1227T8

£ Faecoack Studio - Google Chrome

B htips/‘evtumitincem

{)/ feedback studio Yuri PALMA  CAUDAD DE SERVICIO PALMA

m\l UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES
ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS

Calidad e servicio y sisticion del asario en el sers i de naiuko de

citas el Hospilal de San jun é Lurigancko. 2017

TESIS PAIN OBTENER EL FITULO PROFESIONAL DE:

Viceaciado en Ad

AUTOR:
Youi Feaends Palis Gois

ASTSOR
Mg Dicss Lisibs, Dhsncasi v

g
LINLA DEINVISTGACION

vl e eatenions

Pigina 1de79  Nomero de palabras: 13308 Text-only Report
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| 4]
;/.,\ <1%
10)
5 opssonossunsds. <1 %
6 ' <1%
7 edupe <1 %

High Resalution R /re—————n



Anexo 14 Autorizacion para la publicacion de la tesis

ucv AUTORIZACION DE FUBLICACION DE TESIS | Sodign @ FOS-PR-FROZAZ
UHIVERSIBAD EM REPOSITORID INSTITUCHIMNAL 1T ®) Eecho . 22033018

CHtal VALLEID Pigino @ Tde

Yo Yorl Femnando Polma Gancia ideniificade con DNl Mo 44198244 egresado de
la Escusla Profesional de Adminisirocion de ka Universidad César Vallejo, aulonzo
(X1 . Mo aulorizo | ) la divulgocidn v comunicacion plblica ce mi frabajo de
invesfigacion fituledo “Calidad de sarvicio v safistaccién del usuario en el
samnvicio de module de clfas del hospital San Juan de Lurigancho™ an el
rRepostono Institucional de la UCY {http:/ frepositorio.ucy.edu.pe/}. segdn b
estipulade en &l Decreto Legisiativo 822, Ley sobre Derecho de Autor, Arl. 23y At
33

Funickaomeaniacion en caso da mo autornzacian:

_r?..d’-f_..-*f :-‘ _
FIRMAA,
one: L ZES Tl
FECHA: M ode. fe.... del 2018
. Representante de ko Dreccion | |
Bl Dirac-cahn m Revisd || viesmectorods de Ieasfigacion v aprsind | Rectorodo
e sRgockon |
_ Cabdad
| : i
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Anexo 15 Autorizacion de la version final del trabajo de investigacion

UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

AUTORIZACION DE LA VERSION FINAL DEL TRABAJO DE INVESTIGACION

CONSTE POR EL PRESENTE EL VISTO BUENO QUE OTORGA EL ENCARGADQ DE INVESTIGACION DE

Yoo s Camt o

A LA VERSION FINAL DEL TRABAJO DE INVESTIGACION QUE PRESENTA:

[+ I M s
;ﬂu’ J ‘/{ evvendy “olme (micts

INFORME TITULADO:

o o 2 1o - ©
(; /ecle 1.‘/ o Seauvie ‘/'f Se .l-.II'-C-( £/ (}‘ [ Mivepty On & /
) —

Seyveirv K fTodkvlo b (Yei ok //o;',a"/t/ s .l Rd/F

PARA OBTENER EL TITULO O GRADO DE:

<o O -
.'_j'('l-ﬂ/a‘_lg o'v /_.{.2’.’3”':5/{(""'”

SUSTENTADO EN FECHA: /4 - 12 - 2217
NOTA O MENCION: QACE ( //f

Y

FIRMA DEL £ qg&:oo DE INVEY
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