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Resumen

En el estudio presenta como objetivo general determinar la calidad del servicio y la
satisfaccion del usuarios externo en el servicio de Gineco-Obstetricia, Hospital Luis
Heysen. La metodologia empleada en el estudio fue de tipo bésica y de disefio no
experimental; el cual la muestra estuvo constituida por 263 usuarios que se
atienden en el servicio de Gineco-Obstetricia. Asimismo; como instrumento se
utilizé un cuestionario y el Servqual. Como principal resultado se obtuvo; que con
un nivel de significancia 0,000<0,05, existe una relacion entre la calidad del servicio
y la satisfaccidén del usuario externo; es decir la satisfaccion depende de la calidad
de servicio. Se concluy6 que, en el servicio de Gineco-Obstetricia, Hospital Luis
Heysen Chiclayo, el nivel de satisfaccion del usuario externo que tuvo una mayor
prevalencia fue el satisfecho; debido a que las encuestadas han referido que las
instalaciones e infraestructura son éptimas, existe una buena relacién entre médico-

paciente, existe una atencion oportuna, entre otros factores.

Palabras clave: Calidad del servicio, satisfaccién, usuario externo, atencion

médica
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Abstract

In the study, the general objective is to determine the quality of the service and the
satisfaction of external users in the Obstetrics-Gynecology service, Luis Heysen
Hospital. The methodology used in the study was basic and of non-experimental
design; which sample was made up of 263 users who attend the Obstetrics-
Gynecology service. Likewise; A questionnaire and the Servqual were used as the
instrument. The main result was obtained; that with a significance level of 0.000

<0.05, there is a relationship between the quality of the service and the satisfaction
of the external user; in other words, satisfaction depends on the quality of service.
It was concluded that, in the Obstetrics-Gynecology service, Luis Heysen Chiclayo
Hospital, the level of satisfaction of the external user with the highest prevalence
was satisfaction; Because the respondents have reported that the facilities and
infrastructure are optimal, there is a good doctor-patient relationship, there is timely

care, among other factors.

Keywords: Quality of service, satisfaction, external user, medical care
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l. INTRODUCCION

En el &mbito internacional, segun Wuri y Nizar (2016), manifiesta que en
Indonesia se lanzd el programa Universal Health Coverage (UHC), con la
finalidad de garantizar los ambientes de vida dignos para todos los habitantes
a través del seguro nacional de salud. Sin embargo, como parte de un programa
gue brinda servicios de salud, el 40% de los hospitales tienen problemas, en el
proceso de administracion que les lleva mucho tiempo, desde el registro hasta
el proceso de pago, lo que resulta en insatisfaccion del paciente v,

posteriormente, mala calidad de los servicios hospitalarios.

De la misma forma; segun Proafio (2018) indica que en el nuevo informe
de la Comision de Salud Global de Lancet, acerca del sistema de salud de alta
calidad, manifiesta que en las naciones de medianos y pequefios ingresos, la
gran parte pertenecen a América Latina y el Caribe; por ello, mas de 8 millones
de personas mueren por enfermedades que eran peregrinamente tratables por
los sistemas de salud. Segun el informe, el 60% de las muertes que podrian
haber sido tratadas médicamente son resultados de la mala calidad de la

atencion.

Adicionalmente, Farifio, Cercado, y Vera (2018) sefialan que, en
Ecuador, la satisfaccion juega un papel muy importante, ya que los usuarios
pacientes perciben los servicios ofrecidos, relacionandolos con la percepcion,
eficiencia y efectividad; es por ello, que el 77% de usuarios de este pais
demuestran una satisfaccion eficaz, con respecto a la infraestructura y
equipamiento en los diferentes centros hospitalarios que presenta todo el pais

ecuatoriano.

Segun Nejm (2018) indica que, el 70% de los lideres de atencién médica
como son los médicos, enfermeras y otro personal en los hospitales espafioles,
comprenden que maximizar la satisfaccion del paciente es un objetivo
importante; debido a que las organizaciones de atencion médica se esfuerzan
para que sus pacientes estén satisfechos, no solo con su atencion médica y
sus resultados, sino también con los aspectos no clinicos de sus experiencias

con los pacientes.



Por otro lado, en el &mbito nacional Romainville (2015), indica que la
satisfaccion en el afio 2015 ascendio al 87% en relacion al afio anterior.
Ademas, el 66% de satisfaccion corresponde a los que se atienden en el Minsa,;
asi mismo, el nivel de satisfaccion en Essalud fue del 68% y el 82% pertenecen
a la atencion en el ejército. A nivel nacional, la region con la tasa mas alta en
satisfaccion, fue Amazonas con el 98%, seguida de Piura y Tumbes, con un

81.40% y un 88.10%, proporcionalmente.

Asi mismo, Sihuin, Gomez, y Ibafiez (2015) sefialan que en el nosocomio
Subregional en Andahuaylas de tipo Il, ubicado en el Sur de la parte Central de
la Sierra, el 25% de los usuarios hospitalizados expresan cierta insatisfaccion
con el tratamiento recibido y la calidad del servicio. Por otro lado, segun
Messarina (2015), indica que en un estudio que se realiz6 en un Hospital de
Alta Complejidad en Truijillo; los usuarios pacientes manifiestan que la calidad
de atencion es buena con el 49.1%, debido a la buena relacion que existe entre
el médico y el paciente; ya que se establecen conductas empaticas que son

determinantes para la calidad del servicio.

A nivel institucional; segun Calvay (2019) director del Hospital Luis
Heysen, refiere que el problema asistencial y administrativo radica en la
hiperconcentracion de los servicios, los cuales han sido ubicados en un solo
local hospitalario como lo es el hospital en estudio. La congestiéon de la
demanda implica un deterioro consiste en la calidad de atencion; el problema
de infraestructura y seguridad esta vinculado con la capacidad de respuesta y
fiabilidad de los servicios, de alli que una elevada demanda de paciente origina
insatisfaccion en su atencion. Ante lo mencionado anteriormente, se ha
formulado la siguiente pregunta de investigacion: ¢Cudl es la relacion que
existe entre la calidad del servicio y la satisfaccién del usuario externo en el

servicio de Gineco-Obstetricia, Hospital Luis Heysen, Chiclayo?

Por otro lado, la investigacidén es importante porque determino la relacion
entre la calidad del servicio otorgado en asociacion con la satisfaccion que
percibe el usuario paciente con respecto a los elementos que determinan el
correcto diagndstico y atencion en el servicio de Gineco-obstetricia en un

Hospital en EsSalud. La implicancia social fue determinante porgue existen



beneficiarios con los cambios que pueda implementar el estudio y con las

estrategias de gestion de la calidad que puedan definirse.

El valor tedrico tiene relacion con la conceptualizacion de las variables,
el cual, puede incrementar la informacion obtenida y al mismo tiempo
compartirla en medios cientificos relacionados a la gestion de los servicios de
salud. Para ir concluyendo, el valor practico se refiere a la utilizacion de los
instrumentos de investigacion, lo cuales van hacer validados por expertos y
aplicados en otros estudios, de otras realidades con resultados diferenciales
entre ellos. Finalmente; el valor metodoldgico estuvo relacionado con el aspecto
contributivo del investigador; el cual puede recomendar y/o aplicar propuestas
de investigacion que puedan modificar el contexto del recurso humano en la

organizacion.

Por otro lado, como hipétesis general se ha planteado, lo siguiente: Ha,
existe una relacion positiva entre la calidad del servicio y la satisfaccion del
usuario externo en el servicio de Gineco-Obstetricia, Hospital Luis Heysen,
Chiclayo. Ademas como hipétesis especificas se tiene: Existe nivel de calidad
del servicio del usuario externo en el servicio de Gineco-Obstetricia; existe nivel
de satisfaccién del usuario externo en el servicio de Gineco-Obstetricia y existe
relacion entre las dimensiones de la calidad de atencion fiabilidad, capacidad
de respuesta, seguridad, empatia y aspectos tangibles con la satisfaccion del

usuario externo en el servicio de Gineco-obstetricia, Hospital Luis Heysen.

Finalmente; se plante6 como objetivo general determinar la calidad del
servicio y la satisfaccion del usuario externo en el servicio de Gineco-
Obstetricia, Hospital Luis Heysen. Adicionalmente, como objetivos especificos
se tiene analizar el nivel de calidad del servicio del usuario externo en el servicio
de Gineco-Obstetricia; evaluar el nivel de satisfaccion del usuario externo en el
servicio de Gineco-Obstetricia y determinar la relacién de las dimensiones de
la calidad de atencion fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad, empatia y
aspectos tangibles con la satisfaccion del usuario externo en el servicio de

Gineco-obstetricia.



Il. MARCO TEORICO

Con respecto a los trabajos previos, a nivel internacional segun Maggi
(2018) en su investigacion denominada “Medicion de la calidad del servicio
relacionado con la satisfaccion de las pacientes en el area obstétrica, Hospital
General de Milagro”, presentd como finalidad medir los niveles de satisfaccion
de los participantes del estudio relacionado a la calidad y atencién ofrecida. El
disefio fue trasversal y como instrumento se utiliz6 el Servqual. Como
resultados se encontrd, que en las dimensiones donde prevalecio el nivel de
insatisfaccion en los participantes del estudio fue: la seguridad, tangibilidad,
empatia y fiabilidad; mientras que, la Gnica dimensién donde se logro un nivel

de satisfaccion fue la capacidad de respuesta.

Segun Gitobu, Gichangi, y Mwanda (2018) en su tesis denominada
“Satisfaccion con los servicios de parto ofrecidos en virtud de la politica gratuita
de atencion de la salud materna en los centros de salud publica de Kenia”, tiene
como finalidad establecer el nivel de satisfaccion de las madres en el
nosocomio en estudio. Como resultado mas importante se obtuvo una tasa de
satisfaccion del 54.5% y las madres estaban satisfechas con la comunicacion
de los trabajadores de la salud, la disponibilidad del personal en las salas y la
disponibilidad de medicamentos; sin embargo, no estaban satisfechos con el
tiempo de consulta, la limpieza y la privacidad.

Por otro lado, Valenzuela (2018) en su estudio titulado “Grados de
satisfaccion en pacientes atendidos en el establecimiento sanitario Andrade
Marin, Imbabura 2017”; presenté como finalidad evaluar la satisfaccién de los
pacientes que asisten a este centro hospitalario. La investigacién estuvo
conformada por 353 pacientes y fue de tipo descriptiva. Como resultados se
obtuvo que el 42.81% estan satisfechos con el servicio que recibieron. Se
concluyd, que los factores esenciales que participan en las percepciones de la
satisfaccion, guardan una relacion con la infraestructura y el equipamiento
médico del nosocomio y lo mas resaltante son las relaciones interpersonales
gue existen entre los colaboradores y los pacientes, ofreciendo una atencion

médica.



Orozco (2017), en su estudio denominado “Satisfaccidn de los pacientes
acerca de la calidad de atencion percibida en consulta externa, en el centro de
salud Militar Bolafos, Managua, Nicaragua, en el afo 2017”; presenté como
propésito medir el grado de satisfaccion de los paciente ante la calidad de
atencién que han recibido en la consulta externa. Por otro lado, la muestra
estuvo constituida por 364 participantes y el estudio fue descriptivo. Como
resultados se obtuvo que en relacion a la percepcion de los pacientes, sobre la
calidad del servicio que perciben, los bienes tangibles fue la dimension con el
mas elevado porcentaje de satisfaccion y la responsabilidad fue la que obtuvo

un menor grado de calificacion.

A nivel nacional, segun Garayar (2018) en su tesis titulada “Calidad de
atencion y satisfaccion del usuario en la atencién del servicio de Obstetricia del
Centro de Salud Huancas Sancos-2018”; tiene como finalidad establecer cual
es el grado de satisfaccion de las pacientes, desde las dimensiones de calidad.
Como metodologia, tuvo un enfoque descriptivo y como muestra se encuesto a
80 usuarios. Como resultados, se obtuvo que la dimension capacidad de
respuesta se obtuvo el 51.6%; en referencia con la dimension seguridad el
55.6% indican estar satisfechas; el 53% indican estar satisfechos segun la
dimensién empatia y por ultimo el 53.6% de las participantes manifiestan

sentirse satisfechos ante la tangibilidad con las atenciones recibidas.

Reinoso (2017), en su investigacion denominada “Satisfaccion del
paciente y calidad del servicio en la consulta externa del Hospital Luis N.
Saenz”; presentdé como proposito determinar la relacion que existe entre ambas
variables en el hospital en estudio. Como resultados se encontr6 que el 63.3%
de participantes demuestran su satisfaccion y el 63.7% manifestaron una
insatisfaccion con la calidad de servicio en esta area, por lo tanto, se dedujo
gue coexiste una significancia directa entre las variables de la investigacion en

dicho nosocomio.

Adicionalmente, segun Tarazona (2017), en su tesis titulada “Satisfacciéon
de usuarios atendidos y la calidad en el area de obstetricia del centro de salud
Huallcor-San Nicolas Huaraz, 2017”, presenta como finalidad instituir la relacion

entre la satisfaccion y la calidad de atencién de los pacientes que han sido



atendidas en el area de obstetricia. Como resultados se encontrd, que del total
de las personas encuestadas el 13,1% sefialaron que el servicio es excelente,
no obstante, las usuarias determinaron que el servicio es regular y de mala
calidad con un 72,9%. Se concluyd que las variables satisfaccion y calidad
poseen una relacion positiva moderada; con un valor (p<0.005) realizado en un

puesto de salud en la ciudad de Huaraz.

Aquino (2016), en su trabajo denominado “Satisfaccion del paciente y
calidad del servicio en Gineco-obstetricia del Hospital Cayetano Heredia 20167;
tiene como finalidad establecer la correlacion entre las variables en estudio y
como metodologia el estudio fue de tipo basica y correlacional. Con respecto a
la muestra se evalué a 120 pacientes y como instrumento se utilizé el Servqual.
Como resultados se obtuvo que no existe una relacion significativa entre las
variables, en las participantes que asisten al servicio de Gineco-obstetricia en

el hospital en estudio.

A nivel local, segun Lamadrid (2019) en su tesis titulada “Satisfaccion del
usuario externo sobre la calidad de atencion en consulta externa en el Hospital
Regional Docente las Mercedes mediante la encuesta Servqual Chiclayo 20177,
tuvo como finalidad establecer el grado de satisfacciébn de los usuarios
posteriormente de la atencién acogida en el nosocomio en estudio. Como
resultados se encontrd, que predominio el nivel de insatisfaccién con el 80.7 %.
Se concluyd, que segun las dimensiones se encontré una insatisfaccion severa
siendo: 73.8% en los aspectos tangibles, 74.7% con la seguridad, el 88.9% con

la capacidad de respuesta, el 79.9 % con la fiabilidad y empatia con un 69.2 %.

Flores (2017), en su tesis titulada “Calidad en el servicio de parto y grado
de satisfaccibn en pacientes del establecimiento de salud referencial de
Ferrefafe, Agosto- Noviembre 20142; presenta como finalidad evaluar el nivel
de satisfaccion y la calidad de atencion. Como resultados se hallé que el grado
de calidad en la atencion en las puérperas evaluadas en el hospital en estudio
presento un nivel bueno 45.9%, regular 42.6% y muy bueno 11.5%. Se
concluyo que, mas de la mitad de las participantes del estudio estan satisfechas

con el servicio del parto, obteniendo un valor de satisfaccion general de 57.4%.



Finalmente, Silva (2017) en su estudio titulado “Satisfaccion del paciente
y calidad de servicio en el area de consultorio externo del Hospital Regional
Lambayeque”, tuvo como finalidad establecer la relacion entre la satisfaccion
del paciente y la calidad de servicio en el puesto hospitario en estudio. La
metodologia de esta investigacion fue un estudio correlacional y descriptivo y
como muestra se tomo a 369 pacientes. El estudio presento como resultados,
que la significancia de la prueba evidencia lo confirmado (P_valor =
0.000<0.01), traduciéndose en gque coexiste una correlacion entre las variables

en la investigacion.

Con respecto al marco teorico, en relacion a la primera variable que es
la calidad del servicio, segun Donabedian (2002) indica que existen dos
modelos de calidad: El de servicios de salud y el modelo industrial; por el cual
se menciona lo siguiente: En relacién al modelo de atencion a la salud, se sitian
diferencias y semejanzas significativas, es por ello, que una semejanza es la
necesidad de identificar la satisfaccion del paciente a través de la prestacion de
servicios agradables, aceptables y convenientes. Por lo tanto, y de manera mas
significativa que lo propuesto en el modelo industrial, se aprecian las
preferencias de los pacientes informados, tanto en lo relacionado a los
procesos como a los resultados, conformandose como un elemento

indispensable ante cualquier definicion de calidad del servicio.

Por otro lado, en cuanto al modelo industrial, persisten intereses
continuos en comprender las necesidades de los clientes y convertirlos en
atributos o caracteristicas claras de los productos o servicios. Ante ello, en una
propuesta muy bien estructurada, los clientes se convierten, en una etapa de la
linea de produccion, debido a que, al utilizar un servicio o al consumir un
producto, se corrobora su calidad y se concibe informacién para sus mejorias.
No obstante, los conocimientos técnicos y cientificos pueden originar servicios
o productos de elevada calidad; pese a ello, la aprobacién de los consumidores

es la que, finalmente, da la validez a aquel juicio.

Por otro lado, segun Donabenian (como se cité en Lozada y Rodriguez,
2007) indica que “la calidad en servicios de salud, es como la habilidad de
obtener metas deseables haciendo el uso de medios legitimos” (p.242). Asi



mismo, indica que la calidad en los servicios de salud es una caracteristica de
la atencibn médica que puede originarse en diferentes niveles. Se
conceptualiza, como el logro de las mejores ventajas posibles, con los minimos

riesgos para los pacientes.

Del mismo modo, este autor indica que también se puede mencionar que
la calidad técnica en los servicios de salud, tiene como finalidad el desarrollo
de la tecnologia y la ciencia médica, de manera que maximice sus ventajas, sin
incrementar proporcionalmente los riesgos. Por ello, segun Tellini, Moll, y
Monken (2019) sefialan que el nivel de calidad, es la medida en que se espera
gue el servicio brindado alcance el equilibrio mas beneficioso de las ventajas y

el riesgo.

En esa misma linea, segun World Health Organization (2013) sefiala que
la calidad del servicio en salud, es la medida en que los servicios de atencion
meédicos prestados a los pacientes mejoran los resultados de salud deseados.
Para conseguir ello, las atenciones médicas deben ser efectivas, oportunas,
equitativas, centradas y seguras en los usuarios pacientes. Asi mismo,
Mohammad (2013) indica que la calidad del servicio en salud, consiste en
deleitar constantemente al paciente al proporcionar servicios de atenciones
médicas eficaces, efectivas y eficientes de acuerdo con las Ultimas guias y
estandares clinicos, que satisfacen las necesidades del paciente y a los

proveedores.

Segun Alvarez (2007) indica que el sistema de calidad en salud, se
manifiesta de la siguiente manera: Son conjuntos que comprenden a los
responsables, los recursos, los procedimientos, las estructuras de las
organizaciones y los procesos que se disponen para determinar la gestion de
la calidad. En esa misma instancia, Alvarez (2007) manifiesta que el sistema
de aseguramiento de la calidad o la garantia de la calidad; constituye conjuntos
de actividades planificadas y sistematizadas que son indispensables para
difundir la confianza de que un Optimo servicio va a desempefiar la calidad

exigida.



En cuanto a la calidad del servicio y las percepciones y expectativas de
los pacientes, segun Arellano (1996) indica que la percepcion esta integrada
por procesos ante el cual una persona selecciona, interpreta y organiza los
estimulos para integrar una perspectiva coherente y significativa del mundo que
lo rodea; los pacientes toman decisiones basados en lo que se percibe, mas no
en larealidad objetiva. También, Schiffman y Lazar (1997) manifiestan que para
conocer qué tan satisfechos estan los clientes con la calidad del servicio es
indispensable evaluar su percepcion, debido a que estos califican basados a
una variedad de claves informativas, las cuales se relacionan con los servicios.
Por otra parte, en relacion a la gestion de la calidad, segun Armijo (2015) indica
qgue forma parte de un aspecto de la funcion directa que establece y desarrolla

las politicas de calidad.

Constituye cuatro etapas: la planificacion, la organizacion, el control y la
mejora de la calidad. La planificacion de la calidad: son actividades orientadas
a establecer quienes son los pacientes y cudles son sus requerimientos,
igualmente, implementar los procesos requeridos para satisfacerla y transferirlo
a las unidades operativas. (Armijo, 2015). En cuanto a la organizacion para la
calidad; estd compuesto por un conjunto de procesos, estructura organizativa
y los recursos determinados para gestionar la calidad. Acerca de la etapa del
control de calidad, comprende las actividades y técnicas de caracter operativo
manejadas en la comprobacion del desemperio de los requerimientos relativos
de la calidad. Por dltimo, en cuanto a la mejora de la calidad, se presume la
formacién organizada con cambios ventajosos. (Medeiros y Freitas, 2019)

Al mismo tiempo, con respecto a las primordiales determinantes de la
calidad en el ambito de salud, segun Malagén y Galan (2006), manifiestan que
son las siguientes: Los recursos financieros, el talento humano, los recursos
fisicos, los procesos administrativos, los programas y las politicas, efectividad,
los procesos médicos, el desempefio, eficacia, tecnologia, interaccion con los

sistemas generales de seguridad social en salud y eficiencia en el servicio.

Segun Organizacion Mundial de la Salud (2016) sefiala que se requiere
de politicas que estén encaminadas directamente a mejorar la calidad de los

servicios en los sistemas de salud, existiendo diversas decisiones para mejorar



la calidad del servicio, por ello, es indispensable combinarlas con esfuerzos
sistematicos y coordinados para alcanzar niveles altos en la atencion en el

ambito de la salud.

Por otro lado, en cuanto medicion de la calidad en la salud, segun
Hoffman (2002) indica que para evaluar la calidad del servicio, existe una
herramienta llamada Servqual, que es un método de andlisis que muestra las
debilidades y fortalezas generales de los centros hospitalarios evaluados en
términos de calidad de servicio. Asi mismo; evalla los niveles de empatia,
capacidad de respuesta, confiabilidad, tangibilidad y seguridad que conforman
la estructura basica que sustenta la calidad del servicio de salud. Por lo tanto,
Hoffman indica que la escala de Servqual estd compuesto por 2 partes, la
primera de veintidés puntos que abarca las expectativas del paciente, y la
segunda también conformada por veintidés puntos, evaluando las

percepciones del paciente.

En cuanto a las dimensiones de la calidad del servicio, se tiene que
segun Ttito (2018), indica que las dimensiones de la calidad radica en:
Elementos tangibles que se constituyen los equipos y maquinas, profesionales
médicos y los procesos ejecutados por los profesionales de la salud. En
referencia a la capacidad de respuesta, consiste en las reacciones ante una
eventualidad o algun problema que puede llegar a ocurrir antes o durante la
atenciéon médica. Asi mismo, con respecto a la fiabilidad, consiste en las
capacidades del personal para la realizaciébn de un servicio correcto y fiable;
también, se constituye la creencia y la veracidad del servicio que se brinda.
Por otro lado, la dimension seguridad, radica en los conocimientos seguros y
claros que inspiren la credibilidad y confianza en los pacientes y finalmente la
empatia, que consiste en la identificacion afectiva y mental de los estados de

animo de los profesionales médicos que estan durante la atencion médica.

Continuando con la descripcion del marco teérico, en relacién a la
satisfaccion del paciente, las principales teorias que integran las expectativas,
son reconocidas como las del valor-expectativa, por ello; segun Williams (1994)
han sido propuestas en el estudio de la satisfaccién del paciente por Linder-

Pelz, basdndose en la investigacion de Fishbein y Azjen acerca de la
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satisfaccion en el centro laboral. Linder-Pelz, realiz6 esta propuesta debido a
que tales teorias se basaban en las relaciones entre las actitudes y las
creencias: La fuerza de las creencias de objetos poseen ciertas caracteristicas
y las evaluaciones que se desarrollan en estos, se constituyen como una de las

determinantes ante una actitud como lo es la satisfaccion.

Asi mismo; Williams (1994) indica que las teorias del valor-expectativa
presumen que los pacientes aprueban o afirman ciertas caracteristicas de los
servicios. No obstante, es probable que las nociones de la insatisfaccion o
satisfaccion se originen sin tener en cuenta ciertas caracteristicas de los
servicios, y que mas bien estos se desarrollen por supuestos, como se deduce
del hecho de que las expectativas, por si solas, posean efectos comprobados
empiricamente acerca de la satisfaccion, sin la necesidad que interceda lo que
el proveedores entregan. Ademas, existe un componente continuo de las
expectativas fue evaluado por Bond y Thomas (como se cit6 en Sitzia y Wood
1997), quienes a raiz de una serie de investigaciones observaron que los
grados de satisfaccion disminuyen en relacidn a que aumentan las expectativas

en concordancia con los cuidados de salud.

Por otro lado, segun Heath (2016) indica que la satisfaccidon del paciente
es el grado en que los pacientes estan contentos con su atencion médica, tanto
dentro como fuera del consultorio médico. Una medida de la calidad de la
atencion, es la satisfaccion del paciente que brinda a los proveedores
informacion sobre varios aspectos de la medicina, incluida la efectividad de su
atencién y su nivel de empatia. Asi mismo, segun De los Rios y Avila (2004)
manifestaron que la satisfaccion de los pacientes o usuarios se ve influenciada
por los atributos especificos de un servicio o producto y de las percepciones
sobre la calidad. Asimismo, en las respuestas emocionales también tienden a
intervenir; por ello, son las apreciaciones acerca de las caracteristicas del
servicio en si mismo, que brinda niveles placenteros del consumo ejerciendo

en las emociones de los pacientes.

Adicionalmente, segun Lopez y Luque (2016) sefalan que una de las
premisas esenciales considerablemente divulgada por afios ha sido que los

pacientes solo valoran sanarse como consecuencia ante una hospitalizacion.
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Pese a ello, esta conceptualizacién va quedando detras debido a que se ha
descubierto que coexisten componentes relacionados a la calidad o
satisfaccion que se estan integrando en los procesos de evaluacion que los
pacientes realizan de la atencion. Actualmente, la definiciébn de satisfaccion,
engloba como es el servicio de los pacientes, pero también, aprecia sus
expectativas de como deberian ser atendidos. (Superintendencia de Salud,
2013)

Por otro lado, segun Fernéndez (2016) indica que en las evaluaciones
de calidad asistencial en salud, lo efectian habitualmente los profesionales,
debido a que no es factible que los pacientes posean los conocimientos
técnicos que se requieren para expresar un juicio acerca de las maximas
ventajas alcanzables por la asistencia sanitaria, cambiando radicalmente, en la
formacion de instituciones de consumidores que orientan a los pacientes, y otro
tipo de instituciones de defensa del consumidor, que solicitan la colaboracion

de los pacientes en todo el proceso asistencial. (Medina , 2000)

Los pacientes perciben tres grados de satisfaccion que son:
insatisfaccion que se origina cuando los desempefios que perciben del servicio
no consiguen llegar a las expectativas de los pacientes; la satisfaccion se da
cuando los desempefios percibidos del servicio concuerda con la expectativa
de los pacientes y por ultimo, la complacencia que se produce cuando los
desemperios percibidos sobresalen con los anhelos del paciente. (Redhead,
2015). Con respecto a la importancia de la satisfaccion, segun Prakash (2010)
sefala que la satisfaccion del paciente es un indicador esencial y de uso comun
para medir la calidad en la atencién médica. La satisfaccion del paciente afecta
los resultados clinicos, la retencién del paciente y las reclamaciones por

negligencia médica.

Segun Ware et al (como se citdé en Sitzia y Wood, 1997), indica que la
satisfaccion del paciente en cuanto a los cuidados de salud se desprenden en
términos de factores, llegadndose a componer como objetos definidos para una
evaluacion, también; se han desarrollado diversas tipologias para su
clasificacion de los factores, donde alguna de estas, han poseido una gran

aplicabilidad, mientras que otras han tenido que limitarse a situaciones mas
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especificas. Una taxonomia de 8 elementos, muy reconocida, se sintetiza de la
siguiente manera: El primero es la calidad técnica de la atencion, que
comprende la competencia de los proveedores y afecto a estandares altos de
diagnéstico y tratamiento; como segundo factor se tiene a la accesibilidad;

como tercer factor se tiene a los aspectos financieros.

Por otro lado, como cuarto factor se tiene a la continuidad de la atencion,
el quinto factor le corresponde a la eficacia/resultados. En cuanto a los aspectos
interpersonales, segun Davidson, Shaffer y Falzon (2017) indican que consiste
en atributos de la interaccion de los prestadores con los pacientes como la
cortesia, amistad, el respeto e interés. Asi mismo como séptimo factor se tiene
el ambiente fisico e integralidad y el octavo factor se tiene la disponibilidad de
recursos para la atencion. Segun Aranoz y Mira (2000), manifiesta que la
influencia en la satisfaccién del paciente, donde es méas probable que los
pacientes satisfechos cumplan con recomendaciones médicas, busquen
activamente ayuda médica y se atribuye a la comunicacién con los usuarios

pacientes como el factor decisivo para certificar la satisfaccion.

En esa misma linea existe una clasificacion de ocho elementos, muy
reconocida, que fue establecida por Ware et al. (Citado por Sitzia y Wood,
1997), sintetizandose en: Componentes financieros, ambiente fisico,
accesibilidad, continuidad en las atenciones, eficacia en los resultados.
Ademas, la calidad técnica de la atencion, se refiere a la adhesion de elevados
estandares de tratamiento y diagndstico y la competencia de los proveedores.
Integralidad; que son recursos disponibles para la atencion y los aspectos
interpersonales, que son atributos de la interaccion de los prestadores con el

paciente: Amistad, empatia, interés, respecto, etc. (Napoles, 2016)

Con respecto a las dimensiones, segun Tito (2018), indica que las
dimensiones de la satisfaccidon son las siguientes: Rendimiento, que se refiere
a la percepcion de la experiencia de los pacientes en relacién al ambiente de
los hechos que influyen en su toma de decisiones. Como segunda dimension
se tiene a las expectativas, que constituyen que los pacientes esperan recibir
del servicio ofrecido respecto a otros establecimientos y el nivel de satisfaccion,

gue consiste en el nivel previsto del paciente y si lo encuentra aceptable.
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Il. METODOLOGIA

3.1Tipo y disefio de investigacion
Tipo de investigacion
Segun Arias (2012) sefala que la investigacion fue basica, porque tiene

como propoésito buscar los conocimientos del fendbmeno o la realidad, con la

finalidad de contribuir nuevo conocimiento

Segun Hernandez, Baptista, y Fernandez (2014) sefiala, que la
investigacion fue cuantitativa porque tiene como finalidad analizar una realidad
objetiva a partir de andlisis estadisticos y mediciones numeéricas, para

establecer estimaciones de comportamientos del fenébmeno planteado.

Por otro lado, segun Hernandez, Baptista, y Fernandez (2014) indica que
la investigacion fue de tipo correlacional, porque estas investigaciones
presentan como finalidad evaluar los grados de relacion existentes entre dos o

mas variables (en una situacion especifica).

Disefio de investigacion
En relacion al disefio del estudio, la investigacion fue no experimental,
porque este estudio no manipula sujetos, ni variables y de corte transversal,

porque el cuestionario sera ejecutado una sola vez. (Bernal, 2015)
3.2Variables y Operacionalizacion

Variable 1: Calidad del servicio

Variable 2: Satisfaccion

Definicion conceptual
Calidad del servicio: Segun World Health Organization (2013), sefala
que la calidad del servicio en salud, es la medida en que los servicios de

atencibn médica prestados a los usuarios logran mejorar los resultados

esperados.

Satisfaccion: Segun Heath (2016), indica que la satisfaccion del paciente
es el grado en que los pacientes estan contentos con su atencién meédica, tanto

dentro como fuera del consultorio del médico.
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Definicion operacional:

Calidad del servicio: Conjunto de atributos relacionados a equipos,
infraestructura y servicios.

Satisfaccion: Proceso actitudinal de aceptacion o no aceptacion de un

servicio.

3.3Poblacion, muestray muestreo
Poblacion

La poblaciéon del presente estudio estuvo integrada por 900 usuarias
pacientes que se atienden en el servicio de Gineco-Obstetricia del centro
hospitalario en estudio.

Muestra:
NXxZ2xpxq

N EN-D+Z2p x Q)

900 * 1,962 % 0,5 * 0,5
"~ 0,052(900 — 1) + 1,962 0,5 * 0,5

n

n =269
Aplicando la formula, se obtuvo una poblacion de 269 usuarios, que
seran los participantes del estudio.

Criterios de inclusion:
Pacientes gestantes afiliadas a EsSalud.

Pacientes ginecoldgicas atendidas en EsSalud.

Criterios de exclusion
Pacientes femeninas en otras especialidades.

Pacientes afiliadas al SIS.

Muestreo

Probabilistico, porque se utilizé la probabilidad, debido a que toda la
poblacién tuvo opcion de ser elegida.
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3.4Técnica e instrumentos de recoleccion de datos, validez y
confiabilidad
Técnica:
En el presente estudio, se emple6 como técnica para ambas variables
la encuesta, ya que tiene como finalidad recabar informacion de los individuos

que participaran a través de los cuestionarios.

Instrumentos:

Para la calidad del servicio, se utilizd el modelo Servqual, que segun
Hoffman (2002), donde se evallda el nivel de tangibilidad, confiabilidad,
capacidad de respuesta, seguridad y la empatia. Por lo tanto; Hoffman, indica
gue la escala del Servqual consta de dos partes una de 22 puntos que registra
las expectativas de los pacientes, y otra también de 22 puntos, que evallan las

percepciones de los pacientes.

Por otro lado, para la variable satisfaccion se utiliz6 como instrumento el
cuestionario, ya que presenta como proposito la recopilacion de informacion,
ideal para obtener gran cantidad de informacion de una mayor poblacion, asi

como facilitar el analisis de la informacion.

Validez:

En relacion a la variable calidad del servicio, el Servqual, ya se encuentra
validado por Cabello & Chirinos (2012), quienes mediante la validacién del
constructo mostraron medidas de adecuaciones de KMO de (0,975) en la
consulta externa. La Prueba de esfericidad de Bartlett tuvo un valor significativo
(p < 0,001). Asi mismo, para la confiabilidad estos autores lo hicieron mediante
el Alfa de Cronbach mostrando una incidencia de 0,98 en el area consulta

externa.

Con respecto al instrumento de satisfaccion, se empled la validacion de
contenido mediante el juicio de expertos acerca del tema correspondiente; ya
que se basO en la correlacion de las respuestas con las dimensiones,
indicadores y objetivos delineados en el estudio. Es por ello, que la validacion

se realizd a través de 3 expertos en el tema que evaluaron el instrumento.
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Confiabilidad:

La confiabilidad del instrumento de satisfaccion, es apreciada como el
grado en que, al emplearse de forma iterativa al mismo objeto de estudio u otro
diferente, se obtendran resultados similares o iguales. Para el cual se aplico una
encuesta piloto a 10 usuarias pacientes que se atienen en el servicio de Gineco-
Obstetricia en el Hospital Luis Heysen, en el que se considerd un valor mayor
de 0.700 para establecer que el instrumento es aceptable; tal como se muestra

en la siguiente base de datos: (Anexo 1)

3.5Procedimientos
Para la recoleccion de datos se ejecutd en los meses de abril y mayo, es

por ello, que se realizé los siguientes pasos:

1. Se solicité el permiso correspondiente al hospital.
2. Se coordiné con el jefe del hospital la fecha de ejecucion del instrumento.
3. Se aplico el instrumento en los meses febrero, marzo y abiril.
4. Se excluyé los cuestionarios que han tenido items en blanco o no
completaron los datos requeridos.
Se elabor¢ la base de datos en el programa SPSS.

6. Se elaborara los estadisticos en base a los objetivos de la investigacion.

3.6 Método de anélisis de datos
Se elabor6 figuras y tablas de frecuencias con sus correspondientes
interpretaciones y analisis. Finalmente; toda esta informacién obtenida se hizo
a traves del analisis descriptivo e inferencial, para luego ser procesada en el
programa SPSS V.22 y en la hoja de Excel. Por otro lado, para comprobacion
de hipotesis, se ejecutdé mediante el estadistico del Chi cuadrado; que consiste

en una prueba estadistica para evaluar la asociacion de variables.

3.7 Aspectos éticos

Segun Avila (2002), indica que los aspectos éticos del estudio son:

Transparencia: Ya que se plasmo en la investigacion los hechos tal como
sucedieron; en cuanto a la confidencialidad se mantuvo el anonimato si asi lo
pide el participante del estudio. En cuanto a la objetividad, los resultados fueron

mostrados como se encontraron y no han sido manipulados.
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V. RESULTADOS

En el presente capitulo se presentan los resultados del estudio; es por ello que

en la siguiente tabla estéa relacionada con el primer objetivo especifico:
Figura 1

Nivel de calidad del servicio del usuario externo

B Baja calidad W Regular calidad B Buena calidad

74.3

Porcentaje

16.4

Calidad de servicio

Nota. En la figura 1, se aprecia que el 74,3% de los usuarios del servicio externo
de Gineco-Obstetricia calificaron la calidad como buena, el 9,3% considera que
es regular y un 16,4% la calidad es baja. Mostrando resultados alentadores del

servicio externo.
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Con respecto a los resultados del segundo objetivo especifico, se tiene lo
siguiente:

Figura 2

Nivel de satisfaccion del usuario externo

m Insatisfecho  mmedianamente satisfecho  m Satisfecho

88.8

Porcentaje

1.1

/.

Satisfaccion

Nota. En la figura 2, el 88.8% de los usuarios externos en el servicio de Gineco-
Obstetricia se sienten satisfechos, el 10% present6 una satisfaccion media y el

1,1% se siente insatisfecho.
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Por otro lado, en cuanto al tercer objetivo especifico, se presentan los siguientes
resultados:

Figura 3

Fiabilidad con la satisfaccion del usuario externo

25
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Nota. A un nivel de significancia de 0,000 y con un valor de (R2=,606), se acepta
que existe una correlacion significativa alta entre dimensién fiabilidad con la
satisfaccion del usuario externo en el servicio de Gineco-obstetricia; por lo tanto,
a medida que mejora la fiabilidad del servicio los usuarias se sienten mas

satisfechos.
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Figura 4

Capacidad de respuesta con la satisfaccion del usuario externo
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Nota. A un nivel de significancia de 0,000 y con un valor de (R2=,492), se acepta

que existe una correlacion significativa moderada entre la dimension capacidad

de respuesta con la satisfaccion del usuario externo en el servicio de Gineco-

obstetricia; por lo tanto, la capacidad de respuesta genera un impacto en la

satisfaccion.
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Figura5

Seguridad con la satisfaccion del usuario externo
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Nota. En la figura 5, con un nivel de significancia de 0,000 y con un valor de
(R2=,569), se acepta que existe una correlacion significativa moderada entre la
dimension seguridad con la satisfaccion del usuario externo en el servicio de
Gineco-obstetricia; por lo tanto, un cambio en seguridad también genera un

aumento en la satisfaccién de los usuarios.
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Figura 6

Empatia con la satisfaccion del usuario externo
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Nota. En la figura 6, con un nivel de significancia de 0,000 y con un valor de
(R2=,578), se acepta que existe una correlacion significativa moderada entre la
dimensién empatia con la satisfaccion del usuario externo en el servicio de

Gineco-obstetricia; por lo tanto, la empatia genera un impacto en la satisfaccion.
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Figura 7

Aspectos tangibles con la satisfaccion del usuario externo
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Nota. En la figura 7, con un nivel de significancia de 0,000 y con un valor de

(R2=,520), se acepta que existe una correlacion significativa moderada entre la

dimensién aspectos tangibles con la satisfaccion del usuario externo en el

servicio de Gineco-obstetricia.
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Contrastacion de hipoétesis

Con respecto al objetivo general, en la siguiente tabla se observa la correlacion

gue existe entre las variables.

Tabla 1

Calidad del servicio y satisfaccion del usuario externo

Satisfaccion

Correlaciéon de Pearson ,634™
Calidad de
. Sig. (bilateral) ,000
servicio
N 269

Nota. Con un valor de R2=,634 y un nivel de significancia 0,000<0,05, se
establece que existe relacion entre la calidad del servicio y la satisfaccion del
usuario externo en el servicio de Gineco-Obstetricia, Hospital Luis Heysen,

Chiclayo; es decir que la satisfaccion depende de la calidad de servicio.
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V. DISCUSION

La calidad de los servicios y especialmente la satisfaccion de los usuarios
pacientes, son factores primordiales que determinan la atencién en los centros
hospitalarios; por que adquieren una relevante significancia para quienes
disefian las estrategias de salud publica y quienes administran los recursos. Es
por ello; que para los establecimientos de salud, es un reto lograr aceptables
niveles de satisfaccion en los pacientes, debido a que, hoy en dia, los sistemas
de salud se afrontan a situaciones, tales como: difusion de la tecnologia, rapida
innovacion, recursos limitados, complejidad de sus servicios y el incremento de

las expectativas de los pacientes.

La discusidn de esta investigacion empieza analizando objetivo general,
gue consiste en determinar la relacion entre las variables del estudio, en donde
la tabla 1, se determina que con un valor de R2=,634 y un nivel de significancia
0,000<0,05, existe relacion entre la calidad del servicio y la satisfaccion del
usuario externo en el servicio de Gineco-Obstetricia, Hospital Luis Heysen,
Chiclayo; es decir que la satisfaccion depende de la calidad de servicio. Estos
resultados concuerdan con, Tarazona (2017) quien menciona que las variables
satisfaccion y calidad poseen una relacién positiva moderada; con un valor

(p<0.005) realizado en un puesto de salud en la ciudad de Huaraz.

Adicionalmente, Silva (2017) también concluy6 en su investigacion, que
con un valor de P_valor = 0.000<0.01, existe una correlacién entre las variables
mencionadas en el Hospital Regional de Lambayeque. Sin embargo, Aquino
(2016) discrepa con estos autores, debido a que en su trabajo realizado en el
Hospital Cayetano Heredia, obtuvo como resultados que no existe una relacion
significativa entre la calidad y la satisfaccion en las participantes que asisten al

servicio de Gineco-obstetricia en el hospital en estudio.

Por lo mencionado anteriormente, Schiffman y Lazar (1997) manifiestan
gue para conocer qué tan satisfechos estan los clientes con la calidad del
servicio es indispensable evaluar su percepcion, debido a que estos califican
basados a una variedad de claves informativas, las cuales se relacionan con los

servicios.

26



Continuando con la discusion del estudio, con respecto al primer objetivo
especifico, que esta referido al analisis del nivel de calidad del servicio del
usuario externo en el servicio de Gineco-Obstetricia, en la figura 1, el 74.35%
de las pacientes encuestadas han afirmado que la calidad del servicio es buena,;
el 16.4% de las participantes la calificaron como una baja calidad y solo el 9.3%
han referido que la calidad se encuentra en un nivel regular. Estos resultados
concuerdan con Flores (2017) quien en su investigacion realizada en el hospital
referencial de Ferrefiafe, indico que el nivel bueno fue quien més predominé en

la calidad del servicio correspondiendo al 45.9%.

En esa misma linea, Orozco (2017) en su investigacion realizada en el
Hospital Militar Bolafios, en Nicaragua se obtuvo que en relacion a la percepcion
de los pacientes acerca de la calidad del servicio que reciben presentan un alto
porcentaje debido a que la tangibilidad juega un papel muy importante para la
medicion de la calidad; es por ello, que es indispensable que en el hospital en
estudio desarrolle este factor porque es determinante para la calidad que

perciben los usuarios pacientes.

Pese ello, estos resultados discrepan con Tarazona (2017) quien en su
estudio determiné que el nivel de mala calidad fue el que mas prevalecio, debido
a que el personal no presenta capacidades para establecer un buen trato y
existe tiempos prolongados en las atenciones médicas. Ante ello, Organizacion
Mundial de la Salud (2016), sefiala que se requiere de politicas que estén
encaminadas directamente a mejorar la calidad de los servicios en los sistemas
de salud, existiendo diversas decisiones para mejorar la calidad del servicio, por
ello, es indispensable combinarlas con esfuerzos sisteméaticos y coordinados

para alcanzar niveles altos en la atencién los el ambito de salud.

Ante lo mencionado, anteriormente, en el Hospital Luis Heysen, se
requieren de politicas y estratégicas que permitan obtener mejoras continuas
con la finalidad de que la calidad del servicio percibido por las pacientes del

servicio de Gineco-obstetricia sea oportuna y optima.
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En cuanto al segundo objetivo especifico, relacionado a la evaluacion del
nivel de satisfaccion en el usuario externo en el servicio de Gineco-Obstetricia,
en la figura 2, el 88% de las participantes encuestadas han manifestado estar
satisfechas; el 10% han referido estar mediamente satisfechos, es decir
presentan un nivel intermedio y el 1.1% indicaron estar insatisfechas. Estos
resultados concuerdan con, Gitobu, Gichangi, & Mwanda (2018) quienes en su
estudio realizado en centros de salud en Kenia, han obtenido una tasa de
satisfaccion del 54.5%, debido a que las madres estaban satisfechas con la
comunicacion de los trabajadores de la salud, la disponibilidad del personal en
las salas y la disponibilidad de medicamentos; sin embargo, no estaban

satisfechos con el tiempo de consulta, la limpieza y la privacidad.

Por otro lado, Reinoso (2017) en su investigacion realizado en el Hospital
Luis Saénz, concluydé que el 63.3% de participantes demuestran su
satisfaccion; asimismo, Flores (2017) determiné que mas de la mitad de las
participantes del estudio estan satisfechas con el servicio del parto, obteniendo
un valor de satisfaccion general de 57.4%. Es por ello que, De los Rios & Avila
(2004), manifestaron que la satisfaccion los pacientes o usuarios se ve
influenciada por los atributos especificos de un servicio o producto y de las

percepciones sobre la calidad.

Asimismo, en las respuestas emocionales también tienden a intervenir;
por ello, son las apreciaciones acerca de las caracteristicas del servicio en si
mismo, que brinda niveles placenteros del consumo ejerciendo en las
emociones de los pacientes. Sin embargo, segun Lamadrid (2019) discrepa con
estos autores, porque en su estudio realizado en el Hospital Regional Docente
Las Mercedes predominio el nivel de insatisfaccion con el 80.7 %, debido a que
la empatia, la seguridad y entre otros factores, no satisfacen sus expectativas
gue presentan acerca del servicio donde se van hacer atendidas.

Es por ello, que ante lo mencionado anteriormente, los pacientes
perciben tres grados de satisfaccion que son: Insatisfaccion que se origina
cuando los desempefios que perciben del servicio no consiguen llegar a las
expectativas de los pacientes; la satisfaccion se da cuando los desempefios

percibidos del servicio concuerda con la expectativa de los pacientes y por
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altimo, la complacencia que se produce cuando los desempefios percibidos
sobresalen con los anhelos del paciente. (Redhead, 2015).

Concluyendo con la discusion, con respecto al ultimo objetivo especifico,
que estd enmarcado en determinar la relacion de las dimensiones de la calidad
de atenciodn fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad, empatia y aspectos
tangibles con la satisfaccion del usuario externo en el servicio de Gineco-
obstetricia, del Hospital Luis Heysen; en la figura 3 se aprecia las correlaciones
de toda las dimensiones; es por ello, que con nivel de significancia de 0,000 y
con un valor de (R2=,606), existe una correlacion significativa alta entre
dimension fiabilidad con la satisfaccion del usuario externo; es decir, a medida

que mejora la fiabilidad del servicio, las pacientes se sienten mas satisfechas.

No obstante, estos resultados de la investigacion, discrepan con
Lamadrid (2019) quien determino que la 79.9 % de la fiabilidad presenta bajos
niveles de satisfaccion con respecto a la calidad; ademas. Es por ello, que Ttito
(2018) indica que la fiabilidad radica en las capacidades del personal médico
para la realizacion de un servicio correcto y fiable; es por ello, que en el servicio
de Gineco-obstetricia, es indispensable que se brinde una atencién oportuna

con la finalidad de generar un servicio apropiado a las pacientes.

En esa misma linea, en la figura 4, con un nivel de significancia de 0,000
y con un valor de (R?=,492), se determind existe una correlacion significativa
moderada entre la dimension capacidad de respuesta con la satisfaccion de las
pacientes en el hospital en estudio; por lo tanto, la capacidad de respuesta
genera un impacto en la satisfaccién. Estos hallazgos coinciden con, Maggi
(2018) quien en su estudio realizado en el Hospital General de Milagro, indicé
que la capacidad de respuesta presenta un nivel alto de relacion con la

satisfaccion.

Igualmente, estos hallazgos concuerdan con Ttito (2018) quien
menciona que son reacciones ante una eventualidad o algun problema que

puede llegar a ocurrir antes o durante la atencion médica.
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Por otra parte, en la figura 5, con un nivel de significancia de 0,000 y con
un valor de (R?=,569), se acepta que existe una correlacion significativa
moderada entre la dimension seguridad con la satisfaccion de las pacientes del
Hospital Luis Heysen; por ello, un cambio en seguridad también genera un
aumento en la satisfaccion de las usuarias. Estos resultados concuerdan con,
Garayar (2018) quien en el centro de salud Huancas, la dimensién seguridad
estd relacionada con la satisfaccion correspondiendo al 55.6%. Por lo
mencionado anteriormente, Ttito (2018) indica que la dimensidon seguridad,
radica en los conocimientos seguros y claros que inspiren la credibilidad y

confianza en los pacientes.

Adicionalmente, en la figura 6, con un nivel de significancia de 0,000 y
con un valor de (R?=,578), se acepta que existe una correlacion significativa
moderada entre la dimension empatia con la satisfaccién del usuario externo
en el servicio de Gineco-obstetricia; por lo tanto, la empatia genera un impacto
en la satisfaccion. Estos resultados coinciden con Valenzuela (2018) quien en
su estudio realizado llego a la conclusion, que los factores esenciales que
participan en las percepciones de la satisfaccion del usuario, son las relaciones
interpersonales existentes entre los colaboradores de salud y el paciente, para

brindar un servicio de calidad.

Esos hallazgos concuerdan con Gitobu, Gichangi y Mwanda (2018),
quienes indican que las madres estaban satisfechas con la comunicacion de
los trabajadores de la salud. Tambien segun Garayar (2018) indico que el 53%
estan satisfechos segun la dimension empatia. Por otra parte, los resultados
obtenidos contrastan con Ttito (2018) quien manifiesta que la empatia consiste
en la identificacion afectiva y mental de los estados de animo de los

profesionales médicos durante la atencién médica.

Finalmente, en la figura 7, con un nivel de significancia de 0,000 y con
un valor de (R?=,520), se acepta que existe una correlacion significativa
moderada entre la dimension aspectos tangibles con la satisfaccion del usuario
externo en el servicio de Gineco-obstetricia en el Hospital Luis Heysen. Estos
hallazgos discrepan con Maggi (2018) quien determind en su estudio, que

prevalecio el nivel de insatisfaccion en los participantes en relaciéon a la
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dimension de la tangibilidad, demostrando que esta dimensidén no se encuentra

relacionada con la satisfaccion.

Ante ello, Aranoz y Mira (2000), manifiesta que la influencia en la
satisfaccion del paciente, habitualmente se considera que es mas probable que
los pacientes satisfechos cumplan con recomendaciones médicas, busquen
activamente ayuda médica, por el cual se le atribuye a la comunicacion con los
usuarios pacientes como el factor decisivo para certificar la satisfaccion. Es por
ello, que en el Hospital Luis Heysen es de vital importancia que todas estas
dimensiones (fiabilidad, empatia, seguridad, capacidad de respuesta y
tangibilidad) tengan un mayor énfasis, porque son criterios que determinan la
satisfaccion en los pacientes que acuden a sus atenciones médicas y sobre

todo que influyen en la calidad del servicio.
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VI. CONCLUSIONES

1. En el servicio de Gineco-Obstetricia, Hospital Luis Heysen Chiclayo,
se determind que con un valor de R?=,634 y un nivel de significancia
0,000<0,05, existe una relacion entre la calidad del servicio y la
satisfaccion del usuario externo; es decir la satisfaccion depende de

la calidad de servicio.

2. En el servicio de Gineco-Obstetricia, Hospital Luis Heysen Chiclayo,
se determind que el nivel de calidad fue considerado como bueno,
ademas fue el que predominé en el estudio, seguido del nivel regular

y bajo.

3. En el servicio de Gineco-Obstetricia, Hospital Luis Heysen Chiclayo,
se determiné que el nivel de satisfaccion del usuario externo que tuvo
una mayor prevalencia fue el satisfecho; debido a que las
encuestadas han referido que las instalaciones e infraestructura son
Optimas, existe una buena relacion entre médico-paciente, existe una

atencion oportuna, entre otros factores.

4. En el servicio de Gineco-Obstetricia, Hospital Luis Heysen Chiclayo,
se determiné que con un nivel de significancia de 0,000 y con un valor
de (R2=,606), se acepta que existe una correlacion significativa alta
entre la dimension fiabilidad con la satisfaccion; asimismo, con un
nivel de significancia de 0,000 se evidenci6 que existe una correlacion
significativa moderada entre la dimension capacidad de respuesta;
ademas, con un nivel de significancia de 0,000 existe una correlacion
significativa moderada entre la dimension seguridad. Por otro lado,
con un nivel de significancia de 0,000 existe una correlacion
significativa moderada entre la dimension empatia y con un nivel de
significancia de 0,000 y con un valor de (R?=520), existe una
correlacion significativa moderada entre la dimension aspectos

tangibles con la satisfaccion del usuario externo.

32



Vil. RECOMENDACIONES

Se recomienda al area de calidad de atencion del usuario, implementar
sistemas de medicion de la calidad a traveés de encuestas de satisfaccion
del usuario externo; es decir, se tiene que valorar de manera trimestral

dicho nivel satisfactorio en la atencion.

Se recomienda a la jefatura del servicio Gineco-obstetricia, implementar
estandares de calidad en las seis dimensiones establecidas, primero
infraestructura y equipamiento biomédico, luego capacidad de respuesta
del personal, asimismo, confiabilidad en el servicio, determinantes de
empatia por parte de todo el personal del servicio y finalmente la
seguridad del paciente durante su estancia, en hospitalizacion, sala de

operaciones y consulta externa.

Se recomienda a la Red Asistencial de EsSalud-Lambayeque,
implementar estudios de satisfaccidn de cliente interno para determinar

el nivel de compromiso de dichos servidores con la institucion.

Se recomienda a todo el personal del hospital practicar las competencias
blandas especialmente de empatia y capacidad de respuesta, las cuales
se encuentran disminuidas en todo el personal de salud y son claves para

otorgar satisfaccién al usuario paciente.
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ANEXOS

Anexo 1

Matriz de Operacionalizacion de variables

VARIABLES DEFINICION DEFINICION . ESCALA DE
DE ESTUDIO | CONCEPTUAL | OPERACIONAL DIMENSION INDICADORES MEDICION
Segun Heath o Percepcion de la _
(2016),  indica Rendimiento o Ordinal
que a experiencia
satisfaccion  del Expectativas Experiencias en otros Ordinal
paciente es el Proceso establecimientos
Satisfaccién | grado en que los actitudinal de
pacientes estan | aceptacion o no
contentos con su | aceptacion de un Nivel de
atencion medica, servicio. _ ~ Satisfaccién global Ordinal
tanto dentro satisfaccion
como fuera del
Consultorio  del
médico.
Segl]n World Fiabilidad
Health - Capacidad de
Calidad del | Organization Cobuios | respuesta .
(2013), sefiala : Expectativas Seguridad Ordinal
. . relacionados a g
servicio que la calidaddel eaUIDOS _
servicio en| . ©duipos, Empatia
lud es  la infraestructura y _
sauc servicios. Tangibilidad
medida en que
los servicios de Percepciones Fiabilidad




atencion médica

prestados a
individuos y
poblaciones de
pacientes

mejoran los

resultados de
salud deseados.

Capacidad de
respuesta

Seguridad

Empatia

Tangibilidad

Ordinal




Anexo 2

Instrumentos de recoleccion de datos
Encuesta Servqual para la calidad del servicio.

N° Encuesta:

ENCUESTA PARA EVALUAR LA CALIDAD DEL SERVICIO DEL USUARIO
EXTERNO EN EL SERVICIO DE GINECO- OBSTETRICIA, HOSPITAL LUIS
HEYSEN 2019

Nombre del
encuestador:

Establecimiento de
Salud:

Fecha: Hora de Inicio: Hora Final:

Estimado usuario (a), estamos interesados en conocer su opinion sobre la
calidad del servicio que recibié en el servicio de Gineco-Obstetricia en el
hospital en estudio. Sus respuestas son totalmente confidenciales.
Agradeceremos su participacion.

DATOS GENERALES DEL ENCUESTADO:

Usuario (a) 1
1. Condicién del encuestado

N

Acompafiante

2. Edad del encuestado en afos

'_\

Masculino

3. Sexo Femenino 2

Analfabeto
Primaria

: , Secundaria
4. Nivel de studio Superior Técnico

(62 EENCSIRNO] o

Superior

SIS
SOAT

5. Tipo de seguro por el cual se atiende Ninguno

Otro

A WINEF

Nuevo
Continuador

|

6. Tipo de Usuario

N




7. Especialidad /servicio donde fue atendido:

EXPECTATIVAS

En primer lugar, califique las expectativas, que se refieren a la IMPORTANCIA
gue usted le otorga a la atencidn que espera recibir en el servicio de Gineco-
obstetra. Utilice una escala numérica del 1 al7.

Considere 1 como la menor calificacion y 7 como la mayor calificacion.

N° |Preguntas 1{2(3|4|5|6|7

Que el personal de informes, le oriente y explique de
01 | E[ manera clara y adecuada sobre los pasos o tramites
para la atencion en el servicio de obstetricia.

02 | E| Que la consulta con el médico se realice en el horario

03 | g| Que la atencion se realice respetando la programacion
y el orden de llegada

04 | | Que su historia clinica se encuentre disponible en el
consultorio para su atencion

05 | E| Que las citas se encuentren disponibles y se obtengan
con facilidad

06 | g| Que laatencién en caja o en el médulo admision del
Seguro Essalud searapida

07 | E| Que la atencion para tomarse andlisis de laboratorio
sea rapida

08 | g| Que la atencion para tomarse examenes radioldgicos
(radiografias, ecografias, otros) sea rapida

09 | E[ Que la atencién en farmacia sea rapida

10 | E| Que durante su atencion en el consultorio se respete
su privacidad

11 | g| Que el médico tratante le realice un examen fisico que
sea completo y minucioso, por el problema de salud
gue presenta.

12 | g| Que el médico le brinde el tiempo necesario para
contestar sus dudas o preguntas sobre su problema de
salud

13 | E Que el médico que atenderéa su problema de salud, le
inspire confianza

14 | g| Que el personal servicio de Gineco-obstetra la trate
con amabilidad,respeto y paciencia




15

Que el médico que la atendera, muestre interés en
solucionar su problema de salud

16

Que usted comprenda la explicacién que el médico le
brindara sobre el problema de salud o resultado de la
atencion

17

Que usted comprenda la explicacion que el médico le
brindara sobre el tratamiento que recibird: tipo de
medicamentos, dosis y efectos adversos

18

Que usted comprenda la explicacion que el médico le
brindara sobre los procedimientos o analisis que le
realizaran

19

Que los carteles, letreros y flechas servicio de Gineco-
obstetra sean adecuados para orientar a las pacientes

20

Que el servicio de Gineco-obstetra cuente con
personal para informar y orientar a las pacientes y
acompanantes

21

Que el consultorio cuenten con los equipos disponibles
y materiales necesarios para su atencion

22

Que el consultorio y la sala de espera se encuentren
limpios y sean cémodos.




PERCEPCIONES

En segundo lugar, califique las percepciones que se refieren a como usted HA
RECIBIDO, la atencion en el servicio de Gineco-obstetra. Utilice una escala
numérica del 1 al 7.

Considere 1 como la menor calificacion y 7 como la mayor calificacion.

N° Preguntas 1(2[3|4]|5[6|7

¢ El personal de informes le orientd y explico de manera
01| P| clara y adecuada sobre los pasos o tramites para la
atencién en servicio de Gineco-obstetra?

02| P| ¢El médico la atendi6 en el horario programado?

03| p| ¢Su atencion se realiz6 respetando la programacion y
el orden de llegada?

04| P| ¢ Su historia clinica se encontré disponible para su
atencion?

05| P|¢ Usted encontro citas disponibles y las obtuvo con
facilidad?

06| P| ¢ La atencién en el médulo de admision de EsSalud fue
rapida?

07| P| ¢La atencién para tomarse analisis de laboratorio fue
rapida?

08| P| ¢ La atencion para tomarse ecografias fue rapida?

09| P| ¢ La atencién en farmacia fue rapida?

10[ P| ¢ Se respetd su privacidad durante su atencién en el
consultorio?

1l p ¢ El médico le realiz6 un examen fisico completo y
minucioso por el problema de salud por el cual fue
atendida?

12l P ¢El médico le brind6 el tiempo necesario para

contestar sus dudas o preguntas sobre su problema
de salud?

13| P| ¢ El médico que le atendié le inspir6 confianza?

14| p ¢ El personal de servicio de Gineco-obstetra le traté
con amabilidad, respeto y paciencia?

15| p ¢ El médico que la atendié mostro interés en solucionar
su problema de salud?




16

¢, Usted comprendio la explicacion que el médico le
brind6 sobre su problema de salud o resultado de su
atencion?

17

¢Usted comprendio la explicacion que le brindd el
médico sobre el tratamiento que recibira: tipo de
medicamentos, dosis y efectos adversos?

18

¢, Usted comprendio la explicacién que el médico le
brindé sobre los procedimientos o analisis que le
realizaran?

19

¢ Los carteles, letreros y flechas le parecen adecuados
para orientar a los pacientes?

20

¢ La consulta externa conté con personal para informar
y orientar a los pacientes?

21

¢,Los consultorios contaron con equipos disponibles y
materiales necesarios para su atencion?

22

¢ El consultorio y la sala de espera se encontraron
limpios y fueron cbmodos?




Encuesta sobre Satisfaccion
Estimada participante, en la presente encuesta, se ha formulado una serie de
preguntas, con la finalidad de evaluar su satisfaccion, por ello, se le solicita que

marque la respuesta que usted crea conveniente.

SI | NO

[ERN

. ¢, Le brindaron indicaciones en una receta?

2. ¢Las indicaciones de la receta estan escritas en forma clara
para Ud.?

3. ¢ El personal que le atendio le explico los cuidados a seguir
en su casa?

4. ¢ El horario de atencion del establecimiento le parece
conveniente?

5. ¢Durante la consulta se respet6 su privacidad?

6. ¢ El personal que le atendio le explicé sobre el examen que
le iba a realizar?

7. ¢ El personal del establecimiento respeta sus creencias en
relacion a la enfermedad?

8. ¢ El tiempo que esperd para ser atendido fue adecuado?

. ¢ Le parecieron comodos los ambientes del

establecimiento?

10. ¢ El establecimiento se encuentra limpio?

11. ¢ Recibi6 un buen trato durante su permanencia en el
sistema de salud del Hospital Luis Heysen?

12. ¢ El personal le brind6 confianza para expresar su
problema?

13. ¢ Considera que durante la consulta médica le hicieron un
examen completo?

14. ¢ Fue facil acceder a un cupo para la atencion gineco-
obstetricia?

15. En términos generales ¢ Ud. siente que le resolvieron el
problema motivo de busqueda de atencion?

16.En términos generales ¢ Ud. se siente satisfecho con la
atencion recibida?

17.¢ El personal que le atendio le explicé con palabras faciles

de entender cudl es su problema de salud o resultado de la

consulta?

[(e]




Anexo 3

Validez y confiabilidad de instrumentos de recoleccion de datos

BASE DE DATOS

P
P Pl P PL| 1/ P1|P1|P1 |P1| P1
ID | 1| P2| P3| P4| P5| P6| P7| 8| 9|P10|1 | 2| 3| 4|5 6] 7
1| 1] 1| 1| 1| o] o] o| o] 1| o] o|oO| 1| o 1| 1| 0| 8
2 |0/ of 1| 1| 1| of o| 1| o| of Of 1| 1| 1| 1| 1| 1|10
3|1/ o/ 1| ol o 1| o| 1| o| 1| o|O0| 1| 1| 1| O 1|9
4 | 1| 1| of 1| 1| of of 1| 1| 1| 1|o0| 1| 1| of 1| 1|12
5| 1/ 1/ ol ol o 1| o| of 1| of o|O0| 1| 1| 1| 0| 0| 7
6 | 1| 1| 1| o| 1| 1| 1| 1| 1| of 1| 1| 1| 1| o| o] 1|13
710/ o of 1/ o/ 1| 1| o| o| 1| 1|0| oO| 1| 1| 1| oO| 8
8 | 1| 1| 1| 1| 1| of 1| o 1| 1| 1|1| 1| 1| o| 0| 0|12
9 | 1| 1| 1| o| 1| 1| 1| 1| 1| 1| o| 1| 1| 0| 0| o] 1|12
0| 1| 1| 1| of 1| 1| 1| 1| 1| 1| 2|1| 1| 1| o| 1| 1|15
0, 0,| 0, 0, 6,
p | 8/07/07/05|/06/06|/05| 6| 7| 06/05|5[/09/08| 05/05| 0,6/ 71
0, 0, 0, 0,
q | 2/03/03|/05/04/04|05| 4| 3| 04|/05| 5[/0,1/0,2| 05/0,5| 0,4
0, 0,2 0,2 0, 0, 0, 0,2
pq |16]0,2| 1]/03| 4[/02[03| 2| 2| 0,2]03| 3|/01/02| 5|03| 0,2
2p | 3,
q 74
Confiabilidad del instrumento satisfaccién, Se emple6 la formula R20
Richarson:
n V—qu)
R0 = _1><( ”
n 17
n-1 16
>pq 3.74
v 6.71
17 6.71—3.74
= X
Ro=7—3*(—37
R20=0.84

La confiabilidad del instrumento satisfaccion es de 0.84, indicando que es

confiable




Validaciones del instrumento

UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

ESCUELA DE POS GRADO
MAESTRIA EN GESTION PUBLICA

Pimentel, 27 de Mayo del 2020

Senor(a) Dr. Walder Franco Carpio Montenegro
Ciudad: Chiclayo
De mi consideracion

Reciba el saludo institucional y personal y al mismo tiempo para manifestarle lo
siguiente:

El suscrito esta en la etapa del disenio del Proyecto de Investigacion para el
posterior desarrollo del mismo con el fin de obtener el grado de Maestro en
Gestion Publica.

Como parte del proceso de elaboracion del proyecto se ha elaborado un
instrumento de recoleccion de datos, el mismo que por el rigor que se nos exige
es necesario validar el contenido de dicho instrumento; por lo que reconociendo
su formacion y experiencia en el campo profesional y de la investigacion recurro a
Usted para en su condicién de EXPERTO emita su juicio de valor sobre la validez
del instrumento.

Para efectos de su analisis adjunto a usted los siguientes documentos:
Instrumento detallado con ficha técnica

Ficha de evaluacion de validacion,

Matriz de consistencia de la investigacion.

Cuadro de operacionalizacion de variables

Sin otro particular quedo de usted.
Atentamente,

Br. Oscar Augusto Vasquez Saenz

Firma A S




UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO
ESCUELA DE POST GRADO

MAESTRIA EN GESTION PUBLICA
INSTRUMENTO.

1. Nombre del instrumento:

Cuestionario de encuesta para determinar la salisfaccion del usuario paciente
2. Autor(a):

Br Oscar Augué:o Vésquez Séenz
3. Objetivo:

Medir el nivel de satisfaccion en e/ ustario paciente del Hospital Luis Heysen
4. Estructura y aplicacion:

El presente cuestionario esté estructurado en base a 17 items, los cuales tienen
relacion con los indicadores de las dimensiones

El instrumento serd aplicado a una muestra de 269 pacientes

CUESTIONARIO / GUION DE ENTREVISTA

Estimado (a) Sr. (a); E/ presente instrumento tiene por objetivo recoger informacion sobre
la satisfaccion del paciente en el Hospital Luis Heysen, agradeceremos proceder seqgun
las instrucciones para dar respuesta

En esta seccion se presentara el cuestionario en toda su extension, con fa forma como
seran contestadas las cuestiones por los encuestados o entrevistados.



FICHA TECNICA INSTRUMENTAL

1. Nombre del instrumento:

Cuestionario para evaluar la satisfaccion del paciente.

2. Estructura detallada:

Es esta seccion se presenta un cuadro donde puede apreciar la variable las
dimensiones e indicadores que la integran (en caso que el instrumento no abarque
todas las dimensiones precisar en nota al final del cuadro que dimensiones sé
abordarén y los ltems del cuestionario 0 quion que correspondan)

Estructura

Variable (s) Dimensiones Indicadores items
Rendimicnto Percepeion de fa expertencia |y yy vy
Satisfaccion Expectalivas Exg;:;;:;; icc':‘g;"s XI.X||\II.>)<(HI.X
XX XX
Nivel de satisfaccion Satisfaccion global [V, XV XVI,

XVl
| ]




TITULO DE LA TESIS: Calidad del servicio y satisfaccion del usuario externo en el servicio de Gineco-Obstetricia, Hospital Luis Hay.on

Chiclayo

FICHA DE VALIDACION A JUICIO DE EXPERTOS.

INDICADOR

1t epenenc

CRITERIOS DE EVALUACION o
g
RELACION
Selenene Ostails 3 pregunta las ENTRE EL
opcicess du respiists ua caStYRN 46 08 | RELACION RELACION | o ne | JTEMYLA | 1
cLess0Nan sdunto ENTRE LA ENTRE LA ENTREEL | OPCIONDE | o
VARIABLE Y | DIMENSIONY | Sl ST L | RESPUESTA | =
mne‘:sm mmg:ma vELITEM | O
detakado
squnto)
= nNG (=] NO & NO £ NO g
- !
1. (Lo pandaran ndicaciones on Prs [Pl
una recaeta? i
2. slas mdicscranes de la recela
estan escrtas en forma clara /
pava Ud ? s = A v
3 (El parsonal que fe atendo le -
DApce Jos cudados & Seguir en v v {1
Ssu casa’? T .
4 4 El horario de atencadn del , l/
establecmiento i parecs [/’
comvenionto?




5 ¢Durante la consulta se respeto
sSu privacidad?

6 LEl personal que le atendio le
explico sobre el examen que le
iba a realzar?

7. L El personal del
establecimiento respeta sus
creencias en relacion a ia
anfermedad?

NN

\
\\\\

8.¢E!hunp::nupubmner

N NN

\

\-

\

Nivel de sutisfaccion

Wi S

-~

NN N

\

N

L RNAAYANANAA

NN N v (S




Firma del experto
EXPERTO EVALUADOR




INFORME DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO

I. TITULO DE LA INVESTIGACION:

Calidad del servicio y satisfaccidn del usuario externo en el servicio de Gineco-
Obstetricia. Hospital Luis Heysen Chiclayo

Il NOMBRE DEL INSTRUMENTO:
Cuestionario de encuesta para deterrinar la satisfaccion del usuario paciente

lll. TESISTAS:
Br. Oscar Augusto Vasquez Saenz

IV. DECISION:

Después de haber revisado el instrumento de recoleccion de datos, procedio a
validario teniendo en cuenta su forma, estructura y profundidad. por tanto,
permitira recoger informacién concreta y real de la variable en estudio, coligiendo
su pertinencia y utilidad,

................................. e

APROBADO:SI |* -] NO

Chiclayo, 27 de Mayo del 2020

Mg, Dr. Walder Franco Carpio M7<aﬁagro

(i
‘_v/

EXPERTO

Firma




Validacion 2

UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

ESCUELA DE POS GRADO
MAESTRIA EN GESTION PUBLICA

Pimentel, 28 de Mayo del 2020

Sefior(a) Dr. Maros Marcelo Flores Castillo
Ciudad: Chiclayo
De mi consideracion

Reciba el saludo institucional y personal y al mismo tiempo para manifestarie lo
siguiente:

El suscrito est4 en la etapa del disefio del Proyecto de Investigacion para el
posterior desarrollo del mismo con el fin de obtener el grado de Maestro en
Gestion Publica,

Como parte del proceso de elaboracion del proyecto se ha elaborado un
instrumento de recoleccion de datos, el mismo que por el rigor que se nos exige
es necesario validar el contenido de dicho instrumento; por lo que reconociendo
su formacion y experiencia en el campo profesional y de la investigacion recurro a
Usted para en su condicion de EXPERTO emita su juicio de valor sobre la validez
del instrumento.

Para efectos de su analisis adjunto a usted los siguientes documentos:
Instrumento detallado con ficha técnica.

Ficha de evaluacion de validacion.

Matriz de consistencia de la investigacion.

Cuadro de operacionalizacion de variables

Sin otro particular quedo de usted.
Atentamente,

Br. Oscar Augusto uez Saenz

Firma Q S

\




UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

ESCUELA DE POST GRADO
MAESTRIA EN GESTION PUBLICA

INSTRUMENTO.

1. Nombre del instrumento:

Cuestionario de encuesta para determinar la satisfaccion del usuario paciente
2. Autor(a):

Br. Oscar Augusto Vé:squez Saenz
3. Objetivo:

Medir el nivel de satisfaccion en el usuario paciente del Hospital Luis Heysen
4. Estructuray aplicacion:

El presente cuestionario esté estructurado en base a 17 items, los cuales lienen
relacion con los indicadores de Jas dimensiones

El Instrumento sera aplicado a una muestra de 269 pacientes

CUESTIONARIO / GUION DE ENTREVISTA

Estimado (a) Sr. (a): El presente instrumento fiene por objelivo recoger informacién sobre
la satisfaccion del paciente en el Hospital Luis Heysen, agradeceremos proceder segun
Jas instrucciones para dar raespuesta

En esta seccion se presentara el cuestionario en toda su extension, con la forma como
seran contestadas las cuestiones por los encuestados 0 enfrevistados



FICHA TECNICA INSTRUMENTAL

1. Nombre del instrumento:
Cuestionario para evaluar a salisfaccion del paciente.

2. Estructura detallada:

Es esta seccion se presenta un cuadro donde puede apreciar la variable las
dimensiones e indicadores qué la integran (en caso que gl instrumento no abarque
lodas las dimensiones precisar en nofa al final del cuadro que dimensiones se
abordarén y log items del cuestionano o guion que comespondan)

Estructura
Variable (s) Dimensiones Indicadores items
Rendimiento Percepeidn de a experiens " INRVAY
e : G Fxperiencias en otros XX XX
Satisfaccion Expectativas ectablecimientos VX
X XIXHEX
Nivel de satisfaceion Satisfaccion global IV XV XVI,
il
| et




TITULO DE LA TESIS: Calidad

Chiclayo

FICHA DE VALIDACION A JUICIO DE EXPERTOS.

mlmcbyuwwndolmammmomdmmammomh.

Hospital Luis Heyse

INDICADOR

Pavoepcidn de
fhs AN

\

Setgments detalar la pregunia, s
wmcamunm-»u
cuestenano adpnto

CRITERIGS OE EVALUACION
RELACION
IaﬂﬂEEt
RELAGION | RELACION TEM Y LA
ENTRELA | ENTRELA m’%’“ OPCION DE
VARIABLE Y | DIMENSIOR Y | i AESPUESTA
LA EL NDICADOR (Ve
DIMENSION | INDICADOR YELITEM | irommnts
cetaliado
acjuma)

CESERVACIONES YO RECOMENDACIONES

1 iLe brindaron indicaciones en
una receta”

2. ;Las indicaciones de Ia receta
estan escntas en forma clara
Ud.?

3 gamqwhmao»
explico fos culdados a seguir en
su casa?

4. ¢ B2 horario de atencidn ded
establecimianto le parece

convenente?

o R [ B




8. LEl lempo que esperd para ser
atendido fue adecuado?

9. ¢ Le parecieron comodos los
ambientes del establecimiento?

SR IR

10 LEl establecimiento se

encuentra limpio?

Nivel de satisfaccion

AN

X

AN

SN NNINISS KIASIN K

%%

%%l RRIRIRIS RSSIX %]y

NANEVANA VA AN AN AN A YR




problema de salud o resultado
de |a consulta?

Grado y Nombre del Experto: Marco Marcelo Flores Castifio

faciles de entender cual es su 27

< o SR
S S
Firma del expertio T A\—

EXPERTO EVALUADOR {  wg oo Do e Unharsitsns
@ W orerar Pedoy syl




INFORME DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO

|. TITULO DE LA INVESTIGACION:

Calidad del servicio y satisfaccion del usuanio externo en el servicio de Gineco-
Obstetneia, Hospital Luis Heysen Chiclayo

Il. NOMBRE DEL INSTRUMENTOQ:
Cuestionario de encuesta para determinar 1a satisfaccidn del usuario paciente

lll. TESISTAS:
Br. Oscar Auguste Vasquez Séenz

IV. DECISION:

Después de haber revisado el instrumento de recoleccion de datos, procedit a
validarlo teniendo en cuenta su forma, estructura y profundidad: por tanto,
permitira recoger informacion concreta y real de fa variable en estudio, coligiendo
su pertinencia y utilidad.

OBSERVACIONERL., « croresnciseesnmotrimiosemri s

APROBADO: SI [,/ NO

Chiclayo, 27 de Mayo del 2020

Dr, Marcos Marcelo Flores Castillo

g Fores Coil

Firma O?onwv.w.lw

EXPERTO



Validaciéon 3

INIVERCINAN CECAR VYALLEIN

ESCUELA DE POS GRADO
MAESTRIA EN GESTION PUBLICA

Pimentel, 2 de junio del 2020

Sefora Mg. Ana Maria Rivera Gutiérrez
Ciudad: Chiclayo
De mi consideracion

Reciba el saludo institucional y personal y al mismo tiempo para manifestarle lo
siguiente:

El suscrito esta en la etapa del disefio del Proyecto de Investigacion para el
posterior desarrolio del mismo con el fin de obtener el grado de Maestro en Gestion
Publica,

Como parte del proceso de elaboracion del proyecto se ha elaborado un
instrumento de recoleccion de datos, el mismo que por el rigor que se nos exige es
necesario validar el contenido de dicho instrumento; por lo que reconociendo su
formacién y experiencia en el campo profesional y de la investigacion recurro a
Usted en su condicion de EXPERTO emita su juicio de valor sobre la validez del
instrumento,

Para efectos de su analisis adjunto a usted los siguientes documentos:
Instrumento detallado con ficha técnica.

Ficha de evaluacion de validacion.

Matriz de consistencia de la investigacion.

Cuadro de operacionalizacién de variables

Sin otro particular quedo de usted.
Atentamente,

Br. Oscar Augusto Vasquez Séenz

Firma 0%5




UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO
ESCUELA DE POST GRADO

MAESTRIA EN GESTION PUBLICA
INSTRUMENTO.

1. Nombre del instrumento:

Cuestionano de encuesta para determinar la salisfaccion del usuario paciente
2. Autorfa):

Br. OscarAuguslc; Vésquez Saenz
3. Objetivo:

Medir el nivel de satisfaccion en sl usuano paciente del Hospital Luis Heysen
4. Estructura y aplicacion:

El presente cuestionano esté estructurado en base a 17 items, jos cuales tienen
relacion con los indicadores de ias dimensiones.

El instrumento sera aplicado @ una muestra de 269 pacientes

CUESTIONARIO / GUION DE ENTREVISTA

Estimado (a) Sr. (a) El presente instrumento tiene por obfetivo recoger informacion sobre
la satisfaccidn del paciente an el Hospital Luis Heysen, agradeceremos proceder segun las
instrucciones para dar respuesta

En esta seccitn se presentars el cuestionano en toda su extensién, con fa forma como
serdn contestadas las cuestiones por los ancuestados o entrevistados.



FICHA TECNICA INSTRUMENTAL

1. Nombre del instrumento:
Cuestionanio para evaluar la salisfaccion del paciente.

2. Estructura detallada:

Es esta seccién se presenta un cuadro donde puede apreciar la vanable las
dimensiones e indicadores que la integran (en caso que el instrumento no abarque
lodas las dimensiones precisar en nota al final del cuadro que dimensiones se
abordaran y los items del cuestionano o guion que comespondan)

Estructura
| Variable (s) Dimensiones [ Indicadores items
|
— .
Rendimiento | Rercepeion do la experiencia. | -1 sy
) : : 3 Experiencias en otros XX XHI,
St Enpiorytives establecumientos XVX
L ! N
X1XH, X1,
Nivel de satisfaccion Satisfaceion global XIV XV, XVI
XV
x |




FICHA DE VALIDACION A JUICIO DE EXPERTOS.

TITULO DE LA TESIS: Calidad del servicio y satisfaccién del usuario externo en el servicio de Gineco-Obstetricia, Hospital Luis Heysen

VARIABLE

CRITERIOS DE EVALUACION '3
ITEms
RELACION
Solamente detallar la progunts, las ENTRE EL
optanes de renpuests 2o cbservan en e RELACION RELACION RELAGION ITEMY LA
cuesSananc adunio, ENTRE LA ENTRE LA ENTRE £1 OPCIONDE | o
INDICADOR VNIIA&.ELA Y DIAE!ELGIO“Y INDICADOR “EHMJE A ;
F o Dmension | inocapor | T EETEM | uments
g 3 expocenod e
M adjundo)
a M | vuasT—— ” .
8t NO ET] rivo sl | NO sl NO g
1. ¢Le brindaron indicaciones en
2 ¢Las indicaciones de la recela
estan escritas en forma clara v’ " ' v’
para Ud ?
3 (&l persanal que le atendit le
explict los cuidados & seguir en / L/ l/ l/
su casa’?
4. L El horario de atencion dsl ‘
establecimiento e pareco / l ‘/ I/ /
canvaniente?




5. (Duwrante ia consulta se respeto

con ciros
estabieciment

o e e e S A

B El tempo que esperd para ser
atendido fue adecuado?

9. ;Le parecieron comodos los
ambientas del estabiecimanto?

10. LEl establecmiento se
encuentra limpo?

Nivel de satisfaccion

11 ¢, Recibié un buen trato
durante su parmanencia en &l
sistama de salud del Hospital

Luis

un examen completo?

14, ¢ Fue 1acil acceder a un
cupo para la atencion  gneco-
obstetricia?

15 En términos generales
LUd. siente que le resolvieron
-l problema motivo de
bidsqueda de atencidn?

16, En téeminos generales
LUd. se siente satisfecho con ia
atencién recibida?

Sl S XS PSR NIRIRIN RO NS

SNESN ISNISENES ISISIN N SIS

N RYNANAYAY RS A A AR RN

Y

S ENIN N ONNN YIS

17. LEI personal que ‘e

atendid le explict con palabras




faciles de entender cusl es su
problema de salud o resultado
de la consulta?

Grado y Nombre del Experto:

Firma del experto
EXPERTO EVALUADOR

Mg. Ana Maria Rivera Gutiémrez




INFORME DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO

[, TITULO DE LA INVESTIGACION:
Calidad del servicio y satisfaccion del usuano exferno en el servicio de Gineco-
Obstetricia, Hospital Luis Heysen Chiclayo
Il. NOMBRE DEL INSTRUMENTO:.
Cuestionario de encuesta para determinar la satisfaccidn del usuario paciente

. TESISTA ‘
Br. Oscar Augusto vasbm Sdenz

IV, DECISION:

Después de haber ravisado el instrumento de recoleccidn de datos, procedié a
validario teniendo en cuenta su forma, estructura y profundidad; por tanto, permitira
recoger informacion concreta y real de la variable en estudio, coliglendo su
pertinencia y utilidad.

OBSERVACIONES:.

..................................................

APROBADO: SI NO

Chiclayo, 2 junio del 2020

Mg. Ana Maria Rivera Gutiérrez




Validacién 4

UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

ESCUELA DE POS GRADO
MAESTRIA EN GESTION PUBLICA

Pimental, 05 de Mayo del 2020

Sefior(a) Dr. Abel Eduardo Chavarry Ista
Ciudad: Chiclayo
De mi consideracion

Reciba el saludo institucional y personal y al mismo tiempo para manifestarie lo
siguiente’

El suscrito estd en la etapa del disefio de! Proyecto de Investigacion para el
posterior desarrolio de! mismo con el fin de obtener el grado de Maestro en Gestién
Pablica,

Como parte del proceso de elaboracion del proyecto se ha elaborado un
nstrumento de recoleccion de datos, el mismo que por el igor que se nos exige es
necesario validar el contenido de dicho instrumento; por lo que reconociendo su
formacién y experiencia en el campo profesional y de la investigacion recurro a
Usted para en su condicion de EXPERTO emita su juicio de valor sobre la validez
def instrumento.

Para efectos de su andlisis adjunto a usted los siguientes documentos:
* Instrumento detallado con ficha técnica.
» Ficha de evaluacion de validacion,

» Matriz de consistencia de la investigacion,
+ Cuadro de operacionalizacién de variables

Sin otro particular quedo de usted.
Atentamente,
Br. Oscar Augusto Vasquez Saenz

Firma




UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO
ESCUELA DE POST GRADO

MAESTRIA EN GESTION PUBLICA
INSTRUMENTO.

1. Nombre del instrumento:

Cuastionanio de encuesta para detarminar fa salisfaccion del usuano pacents
2. Autor{a):

Br. Oscar Augusto Vésquez Sienz
3. Objetivo:

Mexdir ol nivel de satisfaccidn en f usuario paciente del Hospital Luls Heysen
4, Estructura y aplicacién;

El presente cuestionario estd estructurado en base a 17 ltems, los cusles tienen
refacitn con los indicadores de las dimensiones.

El nstrumento seréd aplicado a una muestra de 269 pacientes

CUESTIONARIO / GUION DE ENTREVISTA

Estimado (a) Sr. (a): E! presente nstrumento tigne por objetivo recoger informacion sobre
la satisfaccitn del paciente en el Hospital Luls Heysen, agradeceremos proceder segin las
Instrucciones para dar respuesta

En esta seccion se presentara el cuestionano en loda su extension, con la forma como
seran contesfadas las cuestiones por los encuestados o enlrevistados.



FICHA TECNICA INSTRUMENTAL

1. Nombre del instrumento;

Cuestionario para evaluar la salisfaccion del paciente.

2. Estructura detallada:

Es esta seccion se presenta un cuadro donde puede apreciar 4 variable las
dimensiones e ndicadores que fa integran (en caso que el instrumento no abarque
todas Iss dimensiones precisar en nota al final del cuadro que dimensiones sa
abordardn y fos ftems del cuestionano o gulon que correspondan)

Estructura
Variable (s) Dimensiones Indicadores items
e Pervepeidn de ln experiencia | |\
g . Experiencias en otros XEXIX,
Satisfaccidn Expectatives establacimibslos XX
XX,
Nivel de sattfiocion Sutisfaccidnglobal | XIVXV.XVI
i




TITULC DE LA TESIS: Calidad del servicio y satisfaccion del usuario externo en el servicio de Gineco-Obstetricia, Hospital Luls Heysen

Chiclayo

FICHA DE VALIDACION A JUICIO DE EXPERTOS.

|

FeEMs

Sofaments detala s pregustn, s
OPCNes de respussts se obtenvan an o
cusstionand sfuno.

CRITERIOS DE EVALUACION
T REACSN |
ENTRE EL
RELAGION | RELAGION ITEM ¥ LA
ENTRELA | ENTRELA gm CPTION DE
VARINBLE Y | DINENSION Y IND RESPUESTA
LA FL e P, (Ve
DIMENSION | INDICADOR TEN: | instruments
dotwisan
o)
G 3] NG W

OBSERVACIONES Y/D RECOMENDACIONES

1. Lo Dymdwvon indicacionas an
|___una receta?

2. JLas ndcacones de fa receta
estdn escritas en fonna cfara

Ud.?
k3 g% DErE0NRI QUE lo alendid is

axplicd los cuitados a8 seguwr en
SU casa?

4 LEl horano de atancion del
establecimienio le paroce

conveniente?

XX X [X] ¢

X X% e




5% cDurante i3 consulta se respatd
su privacidad?

-ty

&

<G oo
asabieaman

8 LB personal que le atencid 8
explics sobve ¢l examen gue le
Ba a reailzar?

17 LE! persanal del
establecimianio

— -

8 . Ei tiempo que espero para ser
atendiogo ?

e

9 ¢ilLea parecleron cdmodos los
srmbientes def establacimanto?

10, LEl establecmiento se
encuentra limgio?

Nivel de sstisfaccion

T LRecibid un buen frato
durante suU permanenca en el
sistema de salud del Hospital

Luis gl_géun?
12 LEI parsoral Je brindd
confianza para expresar su

Mg?
13 ¢ Considera que durants

Ia consulta médica le hicleron
un examen completo?

14, 2Fue f3cl acceder a un
cupo para la atencida gneco-
obetetricia?

BT BB XSS

—

75, En terminos generales
LUd. siente que le reschvieron
i probdama motivo de
oUsqueda do atencién?

16. nos genarales
LUd, se siente satisfecho con la
|___atencidn rechida?

X X [X X X% xR | % I

17. LE] personal que ie
| atendd le axplictd con palatiras

DiE T X ERE SRE XX A

5% K

XI5 XX 3 [ sksl®] 26 X Ix

B




Grado y Nombre del Experto. Abed Eduardo Chavarry isla

Firma del experto
EXPERTO EVALUADOR

 faciles de entender es |
problema de salud o resultado WX >0

de la consulta? !
Dr. Isla

Profesor Universtanc




INFORME DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO

I. TITULO DE LA INVESTIGACION:
Caiidad del sevvicio y satisfaceion def usuaric externo en el servicio de Gineco-
Obslelricia, Hospital Luts Heysen Chiclayo
Il. NOMBRE DEL INSTRUMENTO:
Cusstionario de encuesta para determinar la satisfaccidn del usuario pacients
Il TESISTAS:
Br. Oscar Auguslo Vasquez Séenz

IV. DECISION:

Después de haber revisado el instrumento de recoleccion de datos, procadio a
validario teriendo en cuenta su forma, estructura y profundidad; por tanto, permitira
recoger informacién concreta y real de la variable en estudio, coliglendo su
pertinencia y utilidad.

APROBADO: Si ¢ NO

Chiclayo, 05 de Junio del 2020

Dr. Abel Eduardo Chavarry lsla

Firma

EXPERTO



Anexo 4

Autorizacion del desarrollo de la investigacion

UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO L <o 8
"Afio dela Universalizacion de laSalud”
09 de junio de 2020

Sefior.
Dr. Carlos Cotrina Romero
DIRECTOR DEL HOSPITAL LUIS HEYSEN INCHAUSTEGUI -PIMENTEL

Presente.
Es grato dirigiros a ustede§, para expresar nuestro cordial saludo y a la vez presentar al
Maestrante Vasquez Saenz Oscar Augusto de la escuela de Postgrado del Il ciclo de la

Maestria en Gestion Publica, de nuestra casa superior de estudios; quien desea desarrollar

la aplicacion de su Proyecto de Tesis; en su representada; dicho trabajo se titula “CALIDAD
DEL SERVICIO Y SATISFACCION DEL USUARIO EXTERNO EN EL SERVICIO DE GINECO-
OBSTETRICIA, HOSPITAL LUIS HEYSEN CHICLAYO"

Agradecemos anticipadamente la atencion que pudieran brindar a la presente.

Expedimos |3 presente a solicitud de la alumna.

Atentamente,

WVOVNDATTL W I LU IO

C.C..VAGS-DTC-EPG., Interesado (a) y Archivo



—RfkEsSalud e

“Aflo de la Universalizacion de la Salud”

Chiclayo, 25 de junio del 2020

Mg

MERCEDES COLLAZOS ALARCON

Jele de la Unidad de ia Escuéla de Post - Grado
UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Presente, -

ASUNTO: COMUNICA ACEPTACION PARA EL DESARROLLO DE LA APLICACION DE
PROYECTO DE TESIS DEL ALUMNO: OSCAR VASQUEZ SAENZ

De mi consideracion:

Reciba mi cordial saludo y & través de la presente, comunicar @ su despacho la aceplacion PARA EL
DESARROLLO DE LA APLICACION DE PROYECTO DE TESIS DEL ALUMNO: OSCAR VASQUEZ
SAENZ, TITULADO: CALIDAD DEL SERVICIO Y SATISFACCION DEL USUARIO EXTERNO EN EL
SERVICIO DE GINECOOBSTETRICIA, HOSPITAL Il “LUIS HEYSEN 1",

Agradeciendo |a alencidn a ia presente, y sin otro particular quedo de usted

Alentamente,




Consentimiento informado

Estimada usuaria:

Mediante el presente documento se solicita su colaboracion el estudio denominado:
Calidad del servicio y satisfaccion del usuario externo en el servicio de Gineco-
Obstetricia, Hospital Luis Heysen Chiclayo. Si usted aprueba su participacion en
este estudio, se le solicitara responder las preguntas en una fecha establecida
anticipadamente, con una temporalidad de 30 minutos, por el cual desarrollara el
cuestionario del Servqual y el cuestionario. La informacion sobre los datos del
cuestionario seran confidenciales, los mismos que serdn codificados mediante
nameros y letras, manteniéndose en el anonimato, y seran registrados
primordialmente por el autor de la investigacion. Ademas; no sera utilizado para
ninguna otra finalidad que este fuera del estudio. Se preveé las medidas
correspondientes para velar y proteger sus datos personales y no estara incluido

su nombre en ningln documento, noticia, publicacién o ante una futura divulgacion.

Su colaboracion es voluntaria, usted esta en su derecho de descartar su
colaboracién en el momento que desee. La investigacion no conllevara a ningun
riesgo alguno, ni implicara costos. No tendrd ninguna compensacion por su

participacion.

Si presenta alguna inquietud de la investigacién, puede hacer preguntas en
cualquier momento durante su participacion. Usted puede preguntar sobre
cualquier aspecto que no comprenda. El autor de la investigacién respondera sus
preguntas antes, durante y después de la investigacion. Si luego desea efectuar
alguna interrogante que esta asociada con el estudio, tendra que comunicarse con

el autor de la investigacion.

Alumna: Oscar Augusto Vasquez Saenz



Por favor lea y complete si esta de acuerdo: He leido todo el procedimiento que ha
descrito anteriormente. El investigador me ha explicado la investigacion y me ha
resuelto todas mis inquietudes. Voluntariamente doy mi consentimiento para

colaborar en el presente estudio.

Nombre del usuario y Firma



Anexo 5

Matriz de consistencia

. ESCALA DE
VARIABLE DEFEINICION DEFINICION DIMENSIONES INDICADORES ITEMS MEDICION INSTRUMENTOS
CONCEPTUAL OPERACIONAL
o Percepcion de la LILILIV,V Nominal- ) )
Segln Heath (2016), Rendimiento o dicotémi Cuestionario
indica que la experiencia icotémica
satisfaccion del Proceso £ at Experiencias en VILVILVIILIX, X Nominal- Cuest )
. . paciente es el grado L Xpectatvas otros S uestonario
Satisfaccion en que los pacientes actltud!pal de establecimientos dicotomica
. aceptacion o no
estan contentos con ;o XELXIL XLV X, XV, XV, XVI
i . aceptacion de un
su atencion meédica, servicio Nivel d Satisfaccis Nominal
tanto dentro  como . ivel de atisfaccion 1, ominal- Cuestionario
fuera del consultorio satisfaccion global dicotémica
del médico.
Fiabilidad LILILIV,V
Capacidad de VELVILVIILIX
Segun World Health respuesta Ordinal SERVQUAL
Organization (2013), Expectativas Seguridad XXX X
sefiala que la calidad
ici . i XIV, XV, XVI,XVILXVIII
del servicio en salud, Conjunto de Empatia
es la medida en que atributos —
Servicio los  servicios de : Tangibilidad XIX, XX XX1LXXII
L - relacionados a
atencion medica equipos iabili LILILIV,V
prestados a individuos | . . quipos, Fiabilidad ALY
blaciones de| M raestructura y :
y  po . Servicios. Capacidad de VLVILVIILIX
pacientes mejoran los respuesta .
resultados  de - salud Percepciones S - idad X XXX Ordinal SERVQUAL
deseados. p egurida XX,
Empatia XIV, XV, XVI,XVIILXVIII

Tangibilidad

XEX, XX, XX XXII




Prueba de hipotesis

Calidad de servicio
El instrumento SERVQUAL se considero el siguiente procedimiento

1. Asignar las categorias

Puntaje
P>=E 1
P<E 0

La codificacién de las categorias se consideroé las brechas de las percepciones y

expectativas, donde al final la base de datos se qued6 con 0y 1.

2. Se procedi6 a obtener el puntaje de calidad, considerando desde la brecha
del item 1 hasta el item 22; donde
Puntaje minimo: 0
Puntaje maximo 22

3. Baremacion

Niveles Rango
Baja calidad 0-7

Regular calidad 8-15
Buena calidad 16 -22

Satisfaccion

Cuestionario de satisfaccion

1. Asignar las categorias

Puntaje
Si 1
No 0

1 Se procedi6 a obtener el puntaje de satisfaccién, considerando desde la

brecha del item 1 hasta el item 17; donde

Puntaje minimo: 0

Puntaje maximo 1




2. Baremacioén

Niveles Rango
Insatisfecho 0-6
medianamente satisfecho 7-11

Satisfecho 12 -17

Seleccion de prueba de hipotesis
Para la seleccién de la prueba se realizo en base, a la prueba de normalidad de los

puntajes de cada cuestionario.

Prueba de Kolmogorov-Smirnov para una muestra

Calidad Satisfaccion
N 269 269
Parametros normales?P Media 39,0558 15,8401
Desviacion estandar 7,47288 2,56274
Maximas diferencias Absoluta ,341 ,418
extremas Positivo 254 318
Negativo -,341 -,418
Estadistico de prueba 341 418
Sig. asintética (bilateral) ,050¢ ,052¢

a. La distribucion de prueba es normal.
b. Se calcula a partir de datos.

c. Correccion de significacion de Lilliefors.

Ambos instrumentos, los valores de significancia son >0,05; por lo tanto, se
considera a la distribucion de variables normal, razén por la cual se requiere

emplear la prueba de Pearson. Que es para muestras mas grande.



Tablas de resultados

Tabla 2

Nivel de calidad del servicio del usuario externo

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje acumulado
Baja calidad 44 16.4 16.4
Regular calidad 25 9.3 25.7
Buena calidad 200 74.3 100.0
Total 269 100.0
Fuente: Cuestionario Servqual
Tabla 3
Nivel de satisfaccion del usuario externo
Porcentaje
Frecuencia Porcentaje acumulado
Insatisfecho 3 1.1 1.1
medianamente satisfecho 27 10.0 11.2
Satisfecho 239 88.8 100.0

Total 269 100.0

Fuente: Cuestionario de satisfaccion

Tabla 4
Dimensiones de calidad del servicio y satisfaccion del usuario externo

Satisfaccion

R2 p.valor
Fiabilidad: ,606™ .000
Capacidad de Respuesta 492" .000
Seguridad ,569” .000
Empatia ,578" .000
Aspectos Tangibles ,520™ .000

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
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Fotos de las pacientes encuestadas




