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RESUMEN

En el presente trabajo de calidad de servicio y satisfaccion del adulto en la
residencia los Geranios, San Borja 2016, el cual tuvo como objetivo general
determinar la relacion entre calidad de servicio y satisfaccion, se realizo la prueba
estadistica de Spearman, donde el coeficiente de correlacion fue positiva media
Rh0=0.49 y el valor de p=0.014 (p<0,05), que afirma que si existe relacion entre
las dos variables. Segun el autor Zeithaml y Bitner (2001) considera para la
variable calidad de servicio usar el modelo Serqual, donde expone sus 5
dimensiones: confiabilidad, responsabilidad, seguridad, empatia y elemento
tangible. El autor Kotler y keller (2012), considera para la segunda variable
satisfaccion componentes para su evaluacion: valor percibido y expectativas. El
tipo de estudio es descriptivo correlacional, el disefio es no experimental
transversal, la poblacién es de 25 que estd conformada por los familiares del
adulto mayor en la residencia los geranios, la informacion recolectada fue por
medio de la técnica de la encuesta, mediante el cuestionario tipo Likert, que
posteriormente fue procesado por el programa SPSS 22. La validacién de dicho
instrumento se realiz6 mediante el juicio de expertos, y fue la Confiabilidad del
instrumento por alfa de Cronbach para ambas variables la que determino que la
investigacion se lleve a cabo. En los resultados la variable independiente calidad
de servicio predomina el nivel regular con un 80 % y en el nivel malo con 12 % del
total. En la variable dependiente satisfaccion del adulto mayor, podemos notar
gue la gran mayoria de los clientes estan medianamente satisfechos con un 80%,

y el 16 % de clientes insatisfechos.

Palabras clave: calidad de servicio/satisfaccion del adulto mayor.



ABSTRACT

In the present work, quality of service and satisfaction adult in the residence
Geraniums, San Borja 2016, which had as its overall objective to determine the
relationship between quality of service and satisfaction, the statistical test of
Spearman was performed, where the coefficient Rho correlation was positive
mean = 0.49 and p = 0.014 (p <0.05), which states that if there is a relationship
between the two variables. According to the author Zeithaml and Bitner (2001)
considered for the variable quality of service using the Serqual model, which
exposes its 5 dimensions: trustworthiness, responsibility, security, empathy and
tangible element. The author Kotler and Keller (2012), considered the second
variable components for satisfaction for assessment:. perceived value and
expectations. The type of study is descriptive correlational design is not
experimental cross, the population is 25 which is formed by relatives of the elderly
in the home geraniums, the information collected was through the survey
technique, by questionnaire Likert, which was subsequently processed by the
program SPSS 22. The validation of the instrument was performed by expert
judgment, and was the reliability of the instrument by Cronbach's alpha for both
variables which determined that the investigation is carried out . Results in the
independent variable quality of service predominates regular level with 80% and
bad level with 12% of the total. In the dependent variable satisfaction of the
elderly, we can see that the vast majority of customers are fairly satisfied with

80%, and 16% of dissatisfied customers.

Keyword: quality of service / satisfaction elderly



I. INTRODUCCION

1.1. Realidad Problematica

Actualmente vemos como estd evolucionando los indices a nivel global, en
cuanto a la poblacion adulta mayor, tal como lo describe la OMS entre 2000 y
2050. Para el 2025 la proporcion de adulto mayor se duplicard, pasando de 11% a
22%, que en numeros absolutos pasara de (605 millones, a 1000 millon de
personas), hasta duplicarse para el 2050. En el Peru segun INEI, revela los
cambios en la poblaciéon adulta mayor de 5.7% en el afio 1950 a 9.4% en el afio
2014, (aproximadamente 2 millones 907 mil 138 personas mayores de 60 afios),
Se estima que para el 2021 se elevara a 11.2 % y para el 2050 el porcentaje sera
de 22.8%. Esto implicard un incremento de la demanda en la prestacion de

servicios de salud, que necesita ser atendida de manera prioritaria.

En la Residencia los Geranios de la cual se estd tomando como unidad de
investigacién, se dedica al cuidado y bienestar del adulto mayor. La atencion que
se brinda esta bajo los siguientes servicios: atencion médica, vivienda,
alimentacion, y actividades recreativas que hace mas llevadera su estadia en la

residencia.

La problematica que se ha observado en estos ultimos meses, es la
inconformidad ante la ausencia de un médico las 24 horas del dia, por este motivo
los familiares de los pacientes sienten desconfianza, ellos necesitan estar seguros
gue siempre va a estar un médico geriatrico, que pueda respaldar cualquier
emergencia. Cabe mencionar que se cuenta con profesionales de enfermeria que
gestiona los recursos materiales y asistenciales, ellas se encargan de brindar los
cuidados al adulto mayor y de mantener comunicacion con los familiares. Es
indispensable que sus funciones sean evaluadas y controladas por un médico
geriatrico. Sin embargo esto no es posible por la ausencia parcial del médico.
Asimismo las actitudes del personal al momento de recibir al cliente son de
cansancio y falta de interés que pueden traer como consecuencia una

disminucién de pacientes.

Por tal motivo se necesita identificar aspectos que estan incomodando al

cliente para poder corregirlas. Sabemos que es necesario contar con meédicos



especializados, con experiencia, brindar un buen servicio, trato personalizado de
calidad y carifio hacia los pacientes para ganar la confianza de ellos y sus
familiares. Todo ello sera posible con esta investigacion que se esta llevando a
cabo para analizar el problema, teniendo informacion externa e interna que nos
servird para poder comparar el desarrollo de la calidad del servicio y satisfaccion
del adulto mayor.

1.2. Trabajos Previos

Ayala (2013), cuyo objetivo es determinar la relacion que existe entre la
calidad de atencion y satisfaccion del paciente en el area de cirugia general del
Hospital Nacional Guillermo Almenara lIrigoyen, la Victoria, 2013. Parasuraman,
Zeithaml y Berry, establecen las principales dimensiones para la calidad de
servicio. Su tipo de estudio es descriptivo correlacional, no se realiza ninguna
manipulacion de las variables, es por ello que se usé el disefio no experimental.
Su poblacién estuvo conformada de 140 pacientes de la cual se tomd una
muestra de 100 pacientes, se aplico la técnica de la encuesta mediante el
cuestionario. El autor concluye que existe relacién directa. Se utilizé la prueba chi
cuadrado con un nivel de confiabilidad del 95 % que es de 9.487, En la
dimensiones seguridad se obtuvo (20.306>de9.4877), en la capacidad de
respuesta (24.446>9.4877), empatia (21.339>9.4877), elemento tangible
(20.745>9.4877), y confiabilidad (20.306>que 9.4877), con la satisfaccion del

cliente en el area de cirugia general.

En la presente tesis consideramos de guia para conocer las influencias que tiene
las dimensiones planteadas con la satisfaccién del usuario. También nos muestra
que la satisfaccion no solo depende de la calidad, también influye sus
expectativas, el usuario estara satisfecho si el servicio cubre o excede con sus
expectativas. Por ello es necesario brindar atencion personalizada, apoyo social

para conseguir la satisfaccion de los pacientes.

Ayarza (2013), tiene como objetivo general reconocer la relacion entre la
calidad de servicio y satisfaccion del paciente el area de radiologia del Hospital
Nacional Alberto Sabogal Sologuren, Callao 2013. Los autores Parasuraman,

Zeithaml y Berry, sostienen las dimensiones de calidad de servicio y satisfaccion.



Se llevd a cabo un estudio descriptivo correlacional, en la cual su investigacion es
de disefio no experimental. La muestra para este estudio fue de 156 usuarios
referidos al area de radiologia del hospital, se utilizé la técnica de la encuesta
mediante el instrumento del cuestionario. Finalmente el autor concluye que el
grado de aceptacion es de 95% de la prueba chi cuadrado, en relacién de las
variables calidad de servicio y satisfaccion, el 38%, califica el nivel de calidad
bajo, por ende su satisfaccion es baja de 37.8 %. En la confiabilidad utilizo la
prueba estadistica correlacion de Pearson su valor es 0.54 y el sig bilateral
p=0.05, concluye que hay relacion y sus resultados indicaron que el nivel fue bajo
de un 59.6%, para capacidad de respuesta arrojo un valor igual a ,134 y un sig
bilateral 0.094 este valor es menor a p<0.05, entonces acepta que hay relacion,
en los resultados indican que el 56.4% evaluaron con un nivel bajo. En la
seguridad arrojo un valor 0.21 y un sig bilateral de p 0.009 como es menor a p
0.05 indica que hay relacién entre seguridad y satisfaccion, aqui el 42.3% califica
qgue el nivel es bajo, que si existe relacion y para la empatia y la satisfaccion el
usuario el valor es igual a 0.98 y sig bilateral 0.222 que indica que hay relacion.
Los usuarios calificaron un nivel bajo con un 42.3% y medio de un 50%. Todo

esto debido a que la informacion y comunicacién no son claras.

Uno de los puntos por la cual se tomé en referencia esta tesis es por los aportes
que brindan los autores en la calidad de servicio y satisfaccion, para mejorar las
estrategias. Aqui podemos ver que el desarrollo de las relaciones paciente-
enfermera es fundamental para crear buenas impresiones y asi los pacientes
puedan percibir una adecuada atencién. Asimismo también es importante que se
cuente con una adecuada infraestructura y con personal capacitado, ya que el
aporte de sus conocimientos junto con la actitud, determinaria el incremento del

nivel de satisfaccion.

Civera (2008), en su investigacion “Analisis de la relacién entre calidad y
satisfaccion en el ambito hospitalario publica en funcién del modelo de gestion
establecido, Espafa, 2008”, tiene como objetivo contrastar el modelo que
determina las variables relacionadas con la calidad y satisfaccion de los
usuarios, basandose en la teoria de la medicion del modelo Serqual de



Parasuraman Zeithaml y Berry (1993), que propuso las dimensiones fiabilidad,
capacidad de respuesta, empatia, elemento tangible. La poblacién es de un total
de 399 encuestados mayores de 18 afios de los hospitales publicos. con un error
muestral de 5 % , y un nivel de confianza de 95%. Se disefi0 el cuestionario tipo
Likert de 5 puntos. El autor concluye que utilizo la prueba de chi cuadrado donde
el valor es mayor a 0.05. La fiabilidad es de (0.94 y 0.97), que indica que inspiran
confianza por parte de los profesionales y pueden preguntar sus dudas. En la
capacidad de respuesta el valor del chi cuadrado es de (0.95 y 0.96) en cuanto a
la rapidez de atencién y solucién de problemas. En la dimensién empatia el chi
cuadrado alcanzo un valor de (0.93 y 0.92) en que los empleados le explican los
procedimientos a realizar y escuchan sus necesidades. En los aspectos tangibles
el chi cuadrado es de (1.01 y 0.99), la cual indica que hay equipos modernos y

esta en buen estado.

Se toma en referencia esta tesis porque nos menciona los criterios de evaluacion
para medir la atencion de servicio, de la cual esta determinada por la satisfaccion
con su personal, el equipamiento, la comodidad, la confiabilidad, la capacidad de
respuesta, empatia. El fin es cumplir con las normas establecidas para corregir

errores y lograr la satisfaccion.

Quizhphilema, Sinchi y Tacuri (2013), tiene como objetivo determinar el nivel
de satisfaccion del adulto mayor respecto a los cuidados de enfermeria en la
clinica del hospital Homero Castanier Crespo de la ciudad de Azoques 2013,
Donabedian identifica las caracteristicas del cuidado de enfermeria de calidad y
calidez y su nivel de satisfaccién, es un estudio descriptivo de corte transversal,
la poblacion estuvo constituido por 136 adultos mayores hospitalizados en el
servicio de clinica, se aplico la técnica de la entrevista que se realizé al adulto
mayor desde el 1 julio a 30 de septiembre, y la encuesta a los adultos mayor
durante el periodo de hospitalizacion, por medio del instrumento del cuestionario,
estos datos fueron procesados en el SPSS version 21. La validez se realiz6 por
medio de profesionales expertos en el campo. Los resultados indican que el nivel
de satisfaccion es alto de 82.4%, un 15.4% indican que el nivel es bajo y por
altimo el 2.2% con un nivel de satisfaccion medio frente a los cuidados de

enfermeria



La presente tesis aportd a esta investigacion, puesto que para medir el nivel de
satisfaccion es fundamental identificar las necesidades del cliente, también
tomar en cuenta que las expectativas son subjetivas al trato que reciben, a su
vez indica que factores del cuidado de enfermeria mencionados por el autor
influye en su percepcion del servicio prestado, por ello es necesario analizar las
fichas del paciente y segun a la informacion poder brindar una atencion

personalizada de acuerdo a sus necesidades.

Vasquez (2013), su objetivo es reconocer la calidad de servicio basico de la
salud y su relacion con la satisfaccion del Hospital Regional de Huacho 2013. Su
tipo de estudio es descriptivo correlacional, con un enfoque cuantitativo, donde su
disefio es no experimental debido que no se manipulan las variables. Su
poblaciéon consta de 45,319 usuarios adscritos al hospital de la cual se tomd6 una
muestra de 381 entre usuarios de 18 afios a 70 afos. Utilizd fuentes
documentales, investigacion de campo y la observacion, su instrumento de
recoleccion de datos fue del cuestionario. Parasuraman, Zeithaml y Berry,
desarrolla el modelo Servqual para medir la calidad de servicio y satisfaccion. El
autor concluye que se utilizd la prueba estadistica chi cuadrado y en la dimension
fiabilidad (31.42>26.2962), se observa que el 49% esta insatisfecho con el
servicio prometido, el horario de atencién y la disposicion de sacar citas. En la
responsabilidad se utilizd6 la prueba estadistica chi cuadrado que es de
(27.67>26.2962), que indica que hay relacion donde el (65%) esta insatisfecho
con la cortesia, el profesionalismo, buen trato. En la dimensiébn empatia se
obtuvo el valor de (28.90>26.2962),que acepta que hay relaciébn con la
satisfaccion y los usuarios evaluaron su insatisfaccion en un porcentaje (79%) en
el interés para solucionar su problema, el tiempo para informar su estado, la
confianza, la atencion individualizada al paciente, y la paciencia, por ultimo en el
aspecto tangible se obtuvo (28.55>26.2962), que indica que hay relacion y
menciona que el 34% de los usuarios estan insatisfecho en el equipamiento,

orden y limpieza.

Consideramos la investigacion de la tesis por su aporte de las teorias de soporte
para mejorar la calidad de servicio en la atencidon de un paciente, es importante

mostrar el profesionalismo en el trabajo adoptando una actitud positiva, empatica



y comprension hacia las necesidades que el cliente requiere. Si no lo aplicamos
obtendremos una respuesta desfavorable como hemos visto en los resultados de
la tesis mencionada. Es importante el rol que emplea la enfermera hacia su
paciente ya que segun al trato que le brinde el paciente podra decidir si esta

satisfecho o no.

1.3. Teorias relacionadas al tema

En el mundo de hoy y de intensa competencia, la clave para tener ventajas
competitivas sustentables en una sociedad de servicios, radica en entregar alta
calidad que resultard en clientes satisfechos, Por lo tanto, es necesario
anticiparse a los cambios que se dan en nuestro entorno, para poder hacer
cambios en la empresa a beneficio del cliente.
1.3.1 servicio

Kotler & Keller (2012), define “Un servicio como cualquier accién o cometido
esencialmente intangible que una parte ofrece a la otra, sin que exista transmision
de la propiedad. La prestacion de los servicio puede estar vinculada con los
productos fisicos” (p.402). Refiriéndose asi que el servicio por naturaleza es
intangible, y no tiene como fin crear bienes que el cliente vaya a comprar, ya que
lo que brindan son beneficios que no pueden tocar ni ver. Al indicar que puede ser
vinculada con productos el autor se refiere que para vender un producto fisico

necesita de un servicio, de alguien quien lo venda.

Para Kerin (2014), expresa que: “Los servicios son las actividades o los
beneficios intangibles que una organizacion les proporciona a los consumidores
(como viajes en avion, asesoria financiera o reparacion de auto-moviles) a cambio
de dinero u otro valor”. (p.308). Por la creciente demanda y por los cambios, las
empresas de servicio son el motor de la economia, las personas estdn mas
interesadas en beneficiarse de estos servicios. Por ejemplo podemos mencionar
servicios como consejeria de atencion médica, compras, belleza, educacion, etc.
Hoy en dia estas empresas brindan una buena calidad en la atencion desde que
el cliente entra a la empresa a solicitar el servicio, hasta el momento que se va.
Los clientes de ahora son mucho mas exigentes que en el pasado, debido que

hay mucha demanda en prestacion de servicios que ofrecen lo mismo, algunas al



mismo precio o hasta menos, por tal motivo es importante atender las
necesidades del cliente, ya que si no hacemos caso a sus incomodidades,
obtendremos pérdidas de clientes por insatisfaccion, lo cual afectara las

condiciones financieras de la empresa.

Lovelock & Wirtz (2009), afirma:
Los servicios son actividades econdmicas que se ofrecen de una parte a otra, los
cuales generalmente utilizan desempefos basados en el tiempo para obtener los
resultados deseados en los receptores, en objetos o en otros bienes de los que
los compradores son responsable. (p.15).
Es por ello que el cliente espera que la empresa le brinde valor al momento de
realizar las compras de servicio, estos elementos que crean valor es el trato del
personal, la cortesia, el ambiente, el interés de buscar soluciones a las
necesidades de cada cliente, para ellos tiene mas valor que la transferencia del

producto.

1.3.2 Calidad

El termino calidad es dificil de definir ya que esta en constante evolucion.

Cantu (2011) afirma que “Calidad abarca todas las cualidades con que cuenta un
producto o un servicio para ser de utilidad a quien lo emplea” (p.3). Con esto se
refiere a la caracteristica que debe cumplir un producto o servicio, comenzando
con el disefio, el precio, seguridad, duracion y las garantias, con el fin de

satisfacer a los consumidores.

Para Bowersox (2007), indica que “la calidad esta en los ojos de los clientes
y en cOmo perciben una organizacion, sus productos y sus servicios” (p.79).Con
ello el autor explica que la calidad es mas bien una cuestiéon de percepcion del
cliente, lo que le agrada a una persona le puede disgustar a la otra, influye la

preparacion laboral como formativa y las experiencias.



1.3.3 Calidad de Servicio

Muchos autores concuerdan que el significado de calidad de servicio es
escurridizo e inexacto, entonces para llegar a definir calidad de servicio.

Zeithaml & Bitner, (2001) indica que “la calidad en el servicio es una evaluacion
dirigida, que refleja las percepciones del cliente sobre sus dimensiones. Desde
ese punto de vista, la percepcion de la calidad en el servicio es un componente
de la satisfaccion del cliente.” (p.93). Con ello se muestra que la calidad de
servicio y la satisfaccion tienen aspectos comunes y se relacionan, la satisfaccion
ayuda a verificar las percepciones sobre la calidad de los servicios, determinando
la compra en el futuro. En el entorno actual la calidad de servicio es la clave para

la competitividad de la empresa.

Set6 (2004), indica que: “Calidad de servicio son caracteristicas que deben
cumplir con las expectativas y si es posible, incluso, superarlas convirtiéndose asi
en un tema complejo y subjetivo” (p.13). Por ello los servicios y productos de una
empresa deben cumplir con estandares Optimos, que el cliente requiere y valoren,
si no superamos las expectativas del cliente, ellos terminaran optando por la
competencia, no tendra el mejor concepto de la organizacion.

Entonces la calidad de servicio es la satisfaccion total del cliente, esta se
consigue cuando sobre pasa las expectativas, es importante recibir opiniones del

cliente y que la empresa se ajuste a sus requerimientos.

Medir la calidad de los servicios es complejo debido a la propia su naturaleza
Cantu (2011), expresa que:
La calidad de un servicio es dificil de medir, no se puede almacenar, su
inspeccién es complicada, no se puede anticipar a los resultados, no tiene vida, su
duracion es muy corta, depende mucho de las personas. Todo esto hace que la
calidad de un servicio la juzgue el cliente en el instante que lo recibe (p.119).
Esto se da por la naturaleza del servicio, que se realiza mediante la interaccion
con los prestadores de servicio y segun a lo que perciben emiten un juicio de la
calidad. Es vital lograr satisfacer al cliente ya que al estar satisfecho volvera
nuevamente y recomendara a otras personas. Ademas que la empresa aparte

de tener mayor participacion y ser mas competitivo, también conseguira prestigio.



Muchos autores concuerdan que calidad de servicio es un concepto abstracto
dificil de definir.
Por ello indica que la mejor manera de empezar un analisis sobre la calidad en el
servicio es intentar distinguir primero la calidad en el servicio de la satisfaccion del
cliente. La mayoria de los expertos coinciden en que la satisfaccion del cliente es
una medida especifica de las operaciones a corto plazo mientras que la calidad en
el servicio es una actitud formada por medio de la evaluacion a largo plazo de un
desempefio. (Hoffman y Bateson, 2011, p.319).
El autor indica que muchos consideran que la satisfaccion conduce a la calidad
percibida del cliente mientras que otros opinan que la calidad que brinda una
empresa lleva hacia la satisfaccion, se puede ver que los significados de calidad
de servicio y satisfaccion estan entrelazados entre si. La actitud del cliente es
incierta al momento de la compra, ellos evaluaran segln sus percepciones que
tenga sobre la forma como brindan el servicio y los beneficios que brinda la

empresa.

1.3.4 como medir la calidad de servicios

Zeithaml & Bitner (2001), el modelo Servqual es muy conocida ya que de alguna
manera hace una comparacion entre percepciones y las expectativas, de acuerdo
a sus creadores la escala Servqual se basa en 5 dimensiones, que ayuda a
descubrir a la empresa cuales son las fortalezas y las debilidades con respecto a
la calidad de servicio. Se utiliza un cuestionario general y su aplicacién es para
todo tipo de empresa de servicio. Esta compuesta de dos secciones cada una de
22 puntos, la primera son las expectativas y la otra las percepciones del cliente,
luego se realiza una comparacion entre ellas, de la cual se obtienen calificaciones
de las brechas de cada dimension, si la brecha es grande su evaluacion sera
baja y si es menor la brecha de la evaluacibn sera mayor. Las expectativas y
percepciones lo miden en una escala de 7 puntos de “absoluto esencial y
absolutamente esencial’, y para la otra de “decididamente de acuerdo y

decididamente en desacuerdo”.



Con esta técnica se puede observar el grado de acuerdo o desacuerdo que
las personas estan con los servicios que se les brinda y evaluar las percepciones
y expectativas de acuerdo a las caracteristicas. Es de gran utilidad para
diagnosticar el estado de la situacion de la empresa de servicios Yy asi poder

aplicar correcciones para mejorar.

1.3.5 Dimensiones de la Calidad de Servicio
Zeithaml & Bitner (2001) identificaron 5 dimensiones de la calidad de servicio, los
cuales estan relacionados y varia dependiendo del tipo de servicio y de los

clientes.

e Dimensién de la confiabilidad: Refleja la capacidad para el desempefio
del servicio de forma exacta y segura. El autor indica que para los
consumidores la confiabilidad es la dimensiébn mas significativa del modelo
Serqual, por lo tanto si no ofrecemos un servicio confiable este hecho se

traduce en fracaso.

e Dimension responsabilidad: Es cuando una empresa tiene el
compromiso de cumplir al pie de la letra los beneficios anunciados a una
hora pre determinada. Por tal motivo esta dimensién describe la intencion,

ganas y/o disposicion del personal para la prestacion del servicio

e Dimension seguridad: Se refiere a inspirar buena voluntad y confianza,
donde la seguridad en los conocimientos, la cortesia hacia el cliente, y sus
pertenecias y la seguridad de sus operaciones; son indispensables para
que el cliente se sienta seguro que no corre riesgo y no tenga duda del

desempenio del servicio.

e Dimension empatia: Significa tener la cualidad de ponerse en el lugar de
otra persona, comprender sus sentimientos como si fueran de nosotros
como si fueran los propios. Por tal motivo las empresas que tienen empatia

piensan en la conveniencia del cliente y pretenden que su servicio sea
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factible para todos. Por ello las empresas que tienen empatia brindan
atencién personalizada y cuidadosa.

e Dimension elemento tangible: Debido a la falta de un producto fisico,
generalmente los clientes recurren a la evidencia tangible con respecto al
servicio para realizar sus valoraciones. Pueden ser la iluminacion, el
aspecto del personal, el equipamiento, las instalaciones, material de
comunicacién, que transmiten representacion fisicas del servicio que los
clientes, y en especial los nuevos usaran para evaluar la calidad.

Conocer los factores por el cual los clientes evalian la calidad de servicio es
necesario para la organizacion, porque podemos emplear como instrumento de
gestién, para orientarse hacia una sola direccién y de esta forma mejorar en grado

de nivel de calidad percibida por el cliente.

1.3.6 Satisfaccion del cliente

Autores han brindado diferentes definiciones de satisfaccién del cliente: Gryna
(2007), define: “La satisfaccion de los clientes es el grado al cual el cliente cree
gue las expectativas se cumplen o se sobrepasan por los beneficios recibidos. La
expectativa de los clientes tiene una fuerte influencia en la satisfaccion” (p.293).Es
la impresion que tiene del servicio, ya sea por experiencias anteriores, por
informacion que la misma empresa expone o por boca a boca, el cliente tiene una
idea Yy lo interpreta segun su conveniencia, ya la evaluacién sera después de la

compra y asi determinara si cumplié 0 no sus expectativas.

Evans & Lindsay (2009). Sostiene que: “La satisfaccion del cliente es el
resultado de entregar un producto o servicio que cumplan con los requerimientos
del cliente. Esta es vital para conservar a los clientes y hacer crecer un negocio”.
(p.98). Por ello es que la satisfaccion, nos lleva al camino de la rentabilidad, si
cumplimos en entregar beneficios y mejorar la satisfaccion obtendremos mas que
un cliente satisfecho el resultado seria tener un cliente leal, que tenga un
compromiso con la empresa asi poco a poco la empresa ganara mas participacion

en el mercado con la captacion de mas clientes.
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Segun Kotler & keller (2012) afirma que: “La satisfaccion es el conjunto de

sentimientos de placer o decepcion que se genera en una persona como
consecuencia de comparar el valor percibido en el uso de un producto con las
expectativas que se tenian”. (p.128). Con ello se puede verificar el resultado de
que tan satisfecho esta el cliente.
Por ello las cualidades del producto o servicio deben ser 6ptimos debido a que el
cliente evalla su calidad, que va desde el disefio de un producto hasta el trato, si
no se cumple con las expectativas del consumidor, tendremos un cliente
insatisfecho, pero si el desempefio cumple con sus necesidades, dard como
resultado un cliente fascinado, que hablaré bien de la empresa.

1.3.7 Dimensiones de la satisfaccién
Segun Kotler & keller (2012) esta conformada por:

Valor percibido: Se refiere que el cliente hace una comparacién de
distintas empresas en la cual identifica todos los beneficios y los costos
del servicio y es ahi donde el consumidor decide que alternativa de oferta
escoger.

Beneficio del personal
Beneficio del servicio
Valor de la imagen empresarial.

Costo monetario.

AN NN N

Costo en tiempo.

Son los determinantes del valor percibido que un cliente toma en cuenta para

determinar qué tan satisfecho esta del servicio.

Las expectativas: Son las esperanzas que el cliente requiere para

adquirir algo, estas se forman por:

v Las experiencias de compras anteriores.
v/ Consejos de compafieros y amigos.

v Informacion del servicio que brindan.
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v" Promesas de la empresa.
v Publicidad.

El autor menciona que los resultados de las expectativas van a variar segin como
hayan percibido el valor brindado. Si el resultado estd por debajo a las
expectativas, el cliente estara insatisfecho, pero si es igual a las expectativas el
cliente estard satisfecho, en caso de que supere las expectativas tendriamos a
un cliente complacido. Las empresas que elevan sus expectativas tienen
resultados satisfactorios siempre en cuando que el desempefio que brinden sea

Optimo o que se encuentre en el mismo nivel.

1.3.8 Gestidn de las expectativas del cliente

Como se explicaba anteriormente las expectativas se forman de varias fuentes.
Muchos clientes generalmente hacen comparaciones entre el servicio percibido
en base del servicio esperado, es ahi donde la empresa es ahi donde la empresa
debe ofrecer y mejorar los beneficios a sus clientes para poder retenernos y tener
clientes complacidos, para lograrlo es indispensables exceder las expectativas
(Kotler & keller, 2012).Cuando la empresa cumple esta condicion de sobre pasar
las expectativas, este cliente volvera a contratar nuevamente los servicios y traera
un nuevo cliente quien antes ni habria escuchado de la empresa, en caso
contrario también de que no se cumpla o esté por debajo a lo que se espera del
servicio perderiamos no solo un cliente sino muchos mas de lo que imaginamos,
porque sera ese cliente quien se encargara de influir hacia otros de como es el

servicio en esa empresa segun su experiencia. Se identificaron cinco brechas:

1. Brecha entre las expectativas del cliente y la percepcion de la
direccion, se refiere a que la percepcion de la empresa no es del todo
correcta como lo desean los clientes.

2. Brecha entre la percepcién de la direccion y las especificaciones
de la calidad de servicio. En este caso es cuando la empresa percibe
correctamente lo que el cliente desea pero no implementa a la empresa

estandares optimos de desempefio
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3. Brecha entre las especificaciones de la calidad del servicio y la
entrega del mismo. Se da cuando no se les especifica correctamente a los
empleados sus funciones o en algunos casos que los empleados no
guieren cumplir con el estandar; por otro lado, pueden estar en conflictos
cuando se les ordena por ejemplo dedicarle tiempo a escuchar las
necesidades del cliente pero a la misma vez atenderlo rapidamente.

4. Brecha entre la entrega del servicio y las comunicaciones al
exterior. Esto hace referencia que si una empresa anuncia por medio de
su publicidad acerca de los beneficios que tiene la empresa, y momento
gue en cliente llega al establecimiento y no cumplen con los beneficios
descritos entonces las expectativas del cliente se veran afectadas por la
falsa publicidad

5. Brecha entre el servicio percibido y el servicio esperado. Se da solo
cuando el cliente no percibe de forma correcta la calidad de servicio.

1.4. Formulacion del problema

1.4.1 Problema general

¢, Qué relacion existe entre la Calidad de servicio y satisfaccion del adulto mayor

en la residencia los Geranios, San Borja 2016?

1.4.2 Problemas especificos

¢Qué relacion existe entre confiabilidad y satisfaccion del adulto mayor, en
la residencia los Geranios, San Borja 20167

¢,Cual es la relacion que existe entre responsabilidad y satisfaccion del
adulto mayor, en la residencia los Geranios, San Borja 2016?

¢,Cual es la relacién que existe entre seguridad y satisfaccién del adulto
mayor, en la residencia los Geranios, San Borja 20167

¢, Qué relacion existe entre empatia y satisfaccion del adulto mayor, en la
residencia los Geranios, San Borja 20167

¢, Cudl es la relacion que existe entre elemento tangible y satisfaccion del
adulto mayor, en la residencia los Geranios, San Borja 20167
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1.5. Justificacion del estudio
1.5.1 justificacién Tedrica

Desde el punto de vista teorico, el estudio se sustenta en las teorias de
calidad de servicio y satisfaccion el modelo Servqual, que permite medir las
percepciones y las expectativas con respecto a las dimensiones de la calidad de

servicio, todas ellas son indispensables para darle un valor cientifico al estudio.

La finalidad de la investigacion es determinar la relacién que existe entre
la calidad de servicio en la satisfaccion del adulto mayor en la residencia los
Geranios en San Borja, desde la perspectiva de los usuarios, esto permitira
plantear alternativas de solucion para la residencia Los Geranios a favor de los

pacientes, con el fin de mejorar la calidad de vida.
1.5.2 justificacion Practica

Desde el punto de vista practico, la investigacion justifica la importancia
y la repercusion que tiene al aplicar el modelo Servqual, ya que a través del
marco tedrico se obtiene informacion necesaria y valiosa para mejorar la calidad
de servicio, al aplicar el cuestionario se evalia las dos variables que son la
calidad de servicio y satisfaccion, y con estos resultados se pueda analizar y
corregir cualquier inconveniente desde la atencion del personal hasta los aspectos
fisicos de las instalaciones de la residencia. El fin de estas correcciones es

mejorar la calidad de vida del adulto mayor.

Este diagnostico beneficiara a la empresa, ya que se requiere que el
cliente tenga confianza, seguridad. Confort para que recomiende a otras
personas, y asi ganar prestigio y con esto la empresa pueda crecer y abrir

sucursales.
1.5.3 Justificacién Metodoldgica

En el aspecto metodoldgico la investigacion pretende identificar con la
hipétesis si existe relacién entre la calidad de servicio y satisfaccion del adulto

mayor en la residencia los Geranios. Esto se obtiene a través de la aplicacion del
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cuestionario donde se identific6 los principales aspectos en que el cliente

manifiesta su satisfaccion.

Esta investigacion va a permitir diagnosticar y evaluar las dos variables, su
estudio esta fundamentado a través del método hipotético —deductivo, que
empieza desde plantear el problema, creacion de la hipétesis, contrastarlo con
los trabajos previos, el marco teorico, y con los resultados obtenidos se puede
identificar la relacion de estas dos variables calidad de servicio y satisfaccion del
adulto mayor, logrando cumplir con lo que requiere este método que es verificar si

la hipotesis planteada de dicha investigacion es veridica o no.
1.6. Hipétesis
1.6.1 Hipétesis General

Existe relacion entre la calidad de servicio y satisfaccion del adulto mayor en la

residencia los Geranios, San Borja 2016.
1.6.2 Hipétesis Especificos

e Existe relacion entre confiabilidad y satisfacciéon del adulto mayor en la
residencia los Geranios, San Borja 2016.

e EXxiste relacion entre responsabilidad y satisfaccion del adulto mayor en la
residencia los Geranios, San Borja 2016.

e Existe relacion entre seguridad y satisfaccion del adulto mayor en la
residencia los Geranios, San Borja 2016.

e Existe relacion entre empatia y satisfaccion del adulto mayor en la
residencia los Geranios, san Borja 2016.

e Existe relacion entre elemento tangible y satisfaccion del adulto mayor en

la residencia los Geranios, San Borja 2016.
1.7. Objetivos
1.7.1 Objetivos General

Determinar la relacion que existe entre la Calidad de servicio y satisfaccion del

adulto mayor en la residencia los Geranios, San Borja 2016.
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1.7.2 Objetivo Especifico

e Determinar la relacibn que existe entre confiabilidad y satisfaccion del
adulto mayor en la residencia los Geranios, San Borja 2016.

e Determinar la relacion que existe entre responsabilidad y satisfaccién del
adulto mayor en la residencia los Geranios, San Borja 2016.

e Determinar la relacion que existe entre seguridad y satisfaccion del adulto
mayor en la residencia los Geranios, San Borja 2016.

e Determinar la relacién que existe entre empatia y satisfaccion del adulto
mayor en la residencia los Geranios, San Borja 2016.

e Determinar la relacién que existe entre elemento tangible y la satisfaccion

del adulto mayor en la residencia los Geranios, San Borja 2016.
ll. METODO

La presente investigacibn se ajusta al método cientifico, ya que son
procedimientos por la cual se plantea los problemas y se ponen a prueba
hipotesis e instrumentos del trabajo de investigacion. parte de la observacion de
una determinada poblacion y sigue un modelo hipotético deductivo, que al iniciar
con la observacion se plantea el problema y asi procede con la creacion de una
hipétesis en la cual se deduce las consecuencias de estas para contrastarla. De
esta manera con la informacion obtenida se pueda aceptar la hip6tesis o se

puede negar.
2.1 Disefio de lainvestigacion

El nivel de investigacion es de tipo no experimental, segun Hernandez, Fernandez
& baptista (2014), afirma que “La investigacion que se realiza sin manipular
deliberadamente variables y solo se busca observar los fenbmenos en su
ambiente natural para proceder analizarlo” (p.205). Solo busca observar los
elementos que estan previamente determinados sin ninguna manipulacion. Es
transversal, debido a que Hernandez, Fernandez & baptista (2014) indican que se
“‘Recolecta datos en un solo momento vy tiempo unico donde el propdsito es
describir las variables y analizar sus incidencias e interrelacion en un momento”
(p.289).
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2.1.1 Tipo de Investigacion
Segln su naturaleza

Esta investigacion es de tipo descriptivo correlacional, Segun Hernandez,
Fernandez & baptista (2014), indica que la investigacion es descriptiva
correlacional porque describe, analiza todos los hechos con mayor
precision de una realidad y es correlacional porque mide el grado de

relacion existente entre dos o mas variables.
Segln la naturaleza de la informacion

Se ha asumido un enfoque cuantitativo, porque se busca examinar y medir

datos numéricos, con la ayuda de las herramientas de la estadistica.
2.2 Variables
2.2.1 Definicién Conceptual

a) Variable independiente: Calidad de servicio
Zeithaml & Bitner, (2001) indica que “la calidad en el servicio es una
evaluacion dirigida, que refleja las percepciones del cliente sobre sus
dimensiones. Desde ese punto de vista, la percepcion de la calidad en el
servicio es un componente de la satisfaccion del cliente.” (p.93).

b) Variable dependiente: Satisfaccion
Segun Kotler & keller (2012) afirma que: “La satisfaccién es el conjunto de
sentimientos de placer o decepcidn que se genera en una persona como
consecuencia de comparar el valor percibido en el uso de un producto con

las expectativas que se tenian”. (p.128).
2.2.2 Definiciéon operacional

se tom6 el modelo Servqual, donde toma las siguientes dimensiones:
confiabilidad, responsabilidad, seguridad, empatia y elemento tangible, de
la cual esta evaluacion general, se especifica y se ve evidenciado en
indicadores, que permite hacer una encuesta donde se uso la escala tipo

Likert que mide de 1 a 5.
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Zeithaml &
Bitner,
(2001)
indica que
“la calidad
en el
servicio es
una
evaluacion
dirigida, que
refleja las
percepcione
s del cliente
sobre  sus
dimensione
S. Desde
ese punto
de vista, la
percepcion
de la
calidad en
el servicio
es un
component
e de la
satisfaccion
del cliente.”

La calidad de
servicio se
basa en sus
cinco
dimensiones -
confiabilidad
.Responsabilid
ad
-Seguridad.
-Empatia.
.Elemento
tangible.

Por tanto el
instrumento
para medir
estas
dimensiones
es el modelo
Servqual, de
esta
evaluacion
general se
especifica y se
ve evidenciada
por los
indicadores

Confiabilidad.

Responsabilidad

seguridad

Empatia.

Elemento
tangible.

Tabla N°01 Operacionalizacion de la variable calidad de servicio

Cumplimiento de
promesas.
Solucién de
inconvenientes.
Correcto
desempefio del
servicio.

Informacion del
servicio.
Rapidez en
brindar servicio.
Disponibilidad
en brindar
servicio.

Atencién
profesional.
Confianza.
Seguridad.
Cortesia.

Atencion
personalizada.
Cuidado del
interés del
cliente.
Comprension de
las necesidades
del cliente.
Accesibilidad.

Equipos
Instalaciones
Imagen personal.

ORDINAL
1. Nunca

2. casi
nunca.

3. A veces.

4. Casi
siempre.

5. Siempre
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Segun
Kotler y
keller
(2012)
afirma que:
“La
satisfaccion
es el
conjunto de
sentimiento
de placer o
decepcién
que se
genera en
una
persona
como
consecuenc
ia de
comparar el
valor
percibido en
el uso de un
producto
con las
expectativa
S que se
tenian”.
(p.128).

La
satisfaccion
se evaluara
en base a
dos
dimensiones
valor
percibido vy
expectativas
de la cual
estas estaran
especificadas
mediante
indicadores
gue serviran
para realizar
las preguntas
de tipo Likert
en la casa de
reposo  los
Geranios,
San Borja
2016

Valor percibido

Expectativas

Beneficio
servicio.
Costo en
tiempo.
Costo
monetario.
Beneficio de
Imagen.
Beneficio
personal.

Experiencias
pasadas.
Consejos de
familiares y
amigos.
Publicidad
Promesas
implicitas al
servicio.

del

el

la

del

Tabla N° 02 Operacionalizacion de la variable Satisfaccion del adulto mayor

ORDINAL

1. Nunca

2. casi
nunca.

3. A veces.

4. Casi
siempre.

5. Siempre
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2.3 Poblacion

En la poblacion de la presente investigacion es de tipo censal ya que se esta
trabajando con menos de 100 personas, Para el estudio de la investigacion, este
grupo de estudio esta conformada por 25 personas que son los familiares directos

del adulto mayor de la Residencia los Geranios, San Borja 2016.

2.4 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos, validez y confiabilidad

2.4.1 Técnicade recoleccion de datos

En la presenta investigacion se utilizé la técnica de la encuesta que es un
instrumento que se elabora en base al cuestionario de preguntas, previamente
evaluadas antes de su aplicacion, con el objetivo de obtener respuestas referente
a la problematica planteada. Ademas se utilizdé esta técnica debido a que su
procedimiento es facil de manejar y no requiere de mucho tiempo.

2.4.2 Instrumentos de recolecciéon de datos

se utiliz6 como instrumento el cuestionario tipo Likert, donde contiene un
numero de preguntas cerradas, las cuales son redactadas de forma coherente,
organizada y claras, este cuestionario va dirigido a los familiares directos de la
casa de reposo, con el fin de que esta informacién ayude a la empresa a rectificar

o modificar la manera de brindar servicios.

2.4.3 Validez y Confiabilidad del instrumento

Validez

Segun Hernandez, Fernandez & Baptista, (2010) “La validez es el grado en
gue un instrumento en verdad mide la variable que se busca medir, este concepto
tiene diferentes tipos de evidencia, relacionada con el contenido, criterio, y el
constructo.” (p.201). entonces la validez se evalla en base a las evidencias
mencionadas por el autor para tener una validez total, si es mayor la evidencia
se atendra mayor representacion de la variable.
En la evaluacion de los expertos se tomo criterios como claridad, objetividad,
suficiencia, consistencia y metodologia, donde dio como resultado la aplicacion y
suficiencia con un 75 Y 73% de aprobacién que cataloga aceptable para
establecer si existe relacion entre la calidad del servicio y satisfaccion del adulto

mayor en la Residencia los Geranios San Borja. 2016
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VALIDEZ DEL INSTRUMENTO POR JUECES DE EXPERTOS

TABLA N°03 VALIDACION POR JUICIO DE EXPERTOS PRIMERA VARIABLE:CALIDAD DE
SERVICIO

VARIABLE: CALIDAD DE SERVICIO

EXPERTO 1 | EXPERTO 2 | EXPERTO 3 | EXPERTO 4 | EXPERTO 5

CLARIDAD 70% 75% 80% 75% 75% 375%
OBIJETIVIDAD 70% 75% 80% 75% 75% 375%
PERTINENCIA 70% 75% 80% 75% 75% 375%
ACTUALIDAD 70% 75% 80% 75% 75% 375%
ORGANIZACION 70% 75% 80% 75% 75% 375%
SUFICIENCIA 70% 75% 80% 75% 75% 375%
INTENCIONALIDAD 70% 75% 80% 75% 75% 375%
CONSISTENCIA 70% 75% 80% 75% 75% 375%
COHERENCIA 70% 75% 80% 75% 75% 375%
METODOLOGIA 70% 75% 80% 75% 75% 375%

TOTAL 3750%

e CV = Coeficiente de validacion

Formula de coeficiente de validacion

¢ vk X
cv === M g

c xk

DONDE:

e Xj = Valoracion del criterio “i”, por el experto “j”
e ¢ =N°de criterios

e k =N°de expertos que validan

CV =

3750
10 «5

%

CV =

22

75.0%




TABLA N°04 VALIDACION POR JUICIO DE EXPERTOS SEGUNDA VARIABLE:
SATISFACCION DEL ADULTO MAYOR

VARIABLE: SATISFACCION DEL CLIENTE

EXPERTO |EXPERTO |EXPERTO |EXPERTO |EXPERTO
1 2 3 4 5
CLARIDAD 70% 70% 80% 75% 70% 365%
OBJETIVIDAD 70% 70% 80% 75% 70% 365%
PERTINENCIA 70% 70% 80% 75% 70% 365%
ACTUALIDAD 70% 70% 80% 75% 70% 365%
ORGANIZACION 70% 70% 80% 75% 70% 365%
SUFICIENCIA 70% 70% 80% 75% 70% 365%
INTENCIONALIDAD 70% 70% 80% 75% 70% 365%
CONSISTENCIA 70% 70% 80% 75% 70% 365%
COHERENCIA 70% 70% 80% 75% 70% 365%
METODOLOGIA 70% 70% 80% 75% 70% 365%
TOTAL 3650%

cy ==E

Formula de coeficiente de validacién

H 12‘;'(:1X.

e CV = Coeficiente de validacién
e X; = Valoracion del criterio “i”’, por el experto “j”
e Cc =N°de criterios

e k =N°de expertos que validan

CcV =

3650
10 %5

%
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Confiabilidad
Segun Hernandez, Fernandez &Baptista, (2010). La confiabilidad “Es el grado en
la que en la que un instrumento produce resultados consistentes y coherentes”,
(p.200), es por ello que el instrumento con el que se recolecta los datos debera
ser validado y aprobado por un juicio de expertos en investigaciones.

Para verificar que el instrumento sea fiable se aplicé la prueba Estadistica
Alfa de Cronbach, con una muestra piloto de 15 personas, para medir la
consistencia interna de los items y la confiabilidad del instrumento, donde es
necesario minimo obtener un porcentaje de 0.70% de confiabilidad para poder

determinar que es estable y consistente dicho instrumento
Confiabilidad del instrumento por alfa de combrach para calidad de
servicio

D'V = sumatoria de las varianza de los items Estadisticas de fiabilidad

. i Alfa de N de
V. =varianza de la suma de los items
T Cronbach elementos
938 30

o

K {1—2\/

= = formula de alfa de Cronbach
K-1 V;

Como el valor del alfa de Cronbach es superior a 0.70, entonces se puede decir
gue el instrumento es confiable

Confiabilidad del instrumento por alfa de Cronbach para satisfaccién del
adulto mayor

Estadisticas de fiabilidad

ZV = sumatoria de las varianza de los items

Alfa de N de
V, =varianza de la suma de los items Cronbach | elementos
,924 30

o =
K-1

T

K {1—2\/

}: formula de alfa de Cronbach

Como el valor del alfa de Cronbach es superior a 0.70, entonces se puede decir

que el instrumento es confiable.
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2.5 Métodos de analisis de datos:

Para el analisis de datos Se utilizd6 el estudio estadistica descriptiva, que
determina qué tipo de relacion hay entre las variables. Evans y Lindsay (2009).
Define que: “La estadistica descriptiva es un conjunto de métodos para la
presentacion visual y numérica de datos, y comprende graficas; como las gréficas

por columnas, lineas y circulares de Excel” (p.269).

Se aplicod la prueba de hipétesis que plantea la relacion de dos o mas
variables para predecir probabilisticamente las conexiones internas mediante el
coeficiente de Rho de Spearman, donde se rechaza o no la hip6tesis nula en los

resultados obtenidos.

Segun Hernandez, Fernandez & Baptista, (2010) “coeficiente Rho Spearman
es una medida de correlacién para variables en un nivel de medicién ordinal, de
tal modo que los individuos u objetos de la muestra pueden ordenarse por

rangos’.

Nivel de significancia es un nivel de la probabilidad de equivocarse y que fija de
manera a priori el investigador. Si el nivel es 0.05 quiere decir que hay un 95% de

confianza en que sea verdadera y 5% de error.

Los datos fueron ingresados en un software estadistico SPSS version 22.0, donde
los porcentajes obtenidos ayudaron a la elaboracion de tablas y gréaficos

estadisticos.

2.6 Aspectos éticos:
Las consideraciones éticas de la presente investigacion son las siguientes:

e Se utilizaron citas bibliograficas respetando el derecho de autor sin faltar al
estudio de investigacion.
e La recoleccién de datos obtenidos fueron confidenciales y solo usados

para el propdsito de la investigacion.
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[ll. RESULTADOS

3.1 Calidad de Servicio

Grafico N° 01
Calidad de servicio

80%

| MALO REGULAR BUENO |
| Vialido |

En el Grafico N°01, vemos que el total de los encuestados de la residencia Los
Geranios, San Borja indican que el 12 % tienen un nivel malo, el 80%
manifiestan que hay un nivel regular y el 8%, indica que el nivel es bueno, con
respecto a la calidad del servicio. Esto muestra que predomina en la empresa un
nivel de calidad regular, Por ello se debe analizar los resultados para tomar

decisiones.
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3.2.

En el cuadro Grafico N°02, vemos que del total de los encuestados de la
residencia los Geranios, San Borja indican que el 16 %, estan insatisfechos, el
80% de usuarios indican que estan medianamente satisfecho y el 4% indica que
estan satisfechos, con este resultado vemos que los usuarios no estan del todo
satisfecho, debido a que no se logra superar sus expectativas, por tal motivo que

es necesario realizar cambios para revertir resultados y asi obtener clientes

Satisfaccion del adulto mayor

Grafico N 02

Satisfaccion del adulto mayor

80 %

MEDIANAMENTE

INSATISFECHO
SATISFECHO

| Vilido

SATISFECHO ‘

satisfechos a corto plazo
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3.3. Calidad de Servicio y Satisfaccion de adulto mayor

Tabla N° 05

Calidad de Servicio y Satisfaccién de adulto mayor

Calidad de Satisfaccion del adulto mayor (V2)
servicio Vedi " Total Rho Spearman
(V1) Insatisfecho edianamente Satisfecho
Satisfecho
Malo 2 1 0 3
8.0% 4.0% 0.0% 12.0%| Rho = 0.49
Reqgular 2 18 0 20
9 8.0% 72.0% 0.0% 80.0%
Bueno 0 1 1 2
0.0% 4.0% 4.0% 8.0%| sig (bilateral)=
4 20 1 25 0.014
Total
16.0% 80.0% 4.0% 100.0%

La correlacién es significativa en el nivel 0,05 (2 colas).

En la tabla N°05, nos muestra en general que la gran mayoria de los adultos
mayores 80%, estan medianamente satisfechos, el 16% esta insatisfecho y 4 %
de clientes satisfechos con la calidad de servicio, debido que en los resultados la
calificacién del nivel bueno es muy baja. Es en ese punto donde se tiene que
analizar y crear estrategias para revertir los resultados y pasar de un cliente
medianamente satisfechos a satisfechos, de igual forma con los clientes
insatisfechos. En la variable calidad de servicio, lo que predomina es el nivel
regular con un 80 % , en el nivel malo con 12 % del total y en el nivel bueno 8%
del total.

Como el objetivo general es determinar la relacion que hay entre la calidad de
servicio y satisfacciéon del adulto mayor, podemos decir que si la calidad de
servicio tiene un nivel regular 80%, entonces los familiares de los adultos mayores
estan medianamente satisfechos en un 72%; lo que nos muestra el alto grado de
relacion entre estas dos variables. Para poder verificar si hay relacion utilizamos

la prueba de hipotesis.

H1: Existe relacion entre la calidad de servicio y satisfaccion del adulto mayor en
la residencia los Geranios, San Borja 2016.

28




HO: No existe relacién entre la calidad de servicio y satisfaccion del adulto
mayor en la residencia los Geranios, San Borja 2016.

Aplicando la prueba estadistica coeficiente de correlacion Spearman se obtuvo
una correlacion positiva débil Rho=0.49 y el valor de p= 0.014 (p<0.05), entonces
se rechaza la hipétesis nula y se concluye que existe relacion entre la calidad de
servicio y satisfaccion del adulto mayor en la residencia los Geranios, San Borja
2016.

3.4. Confiabilidad y satisfaccién del adulto mayor

Tabla N° 06
Confiabilidad y satisfaccion del adulto mayor
o Satisfaccién del adulto mayor (V2)
%)ln{}i)b'“dad Insatisfecho Medianamente Satisfecho Total | Rho Spearman
satisfecho
Malo 2 1 0 3
8.0% 4.0% 0.0% | 12.0% Rho = 0.50
Regular 2 19 1 22
8.0% 76.0% 4.0%| 88.0%
4 20 1 25| Sig.(bilateral)=
Total 0.010
16.0% 80.0% a.0%| 100

La correlacion es significativa en el nivel 0,05 (2 colas).

En la Tabla N°08, podemos ver una comparacion de la dimensién confiabilidad y
la variable satisfaccion del adulto mayor, donde predomina el nivel regular con
88% en total por ende el porcentaje de cliente que estan medianamente
satisfechos es de 76 %. En el otro extremo los clientes califican el servicio en el
nivel malo con un 12 % y como consecuencia van a haber clientes insatisfechos
con un porcentaje de 8 % esto va de acuerdo a la percepcion que el cliente tiene

de la confiabilidad.
Para poder verificar si hay relacién utilizamos la prueba de hipétesis

Hel: Existe relacion entre la confiabilidad y satisfaccion del adulto mayor en la

residencia los Geranios, San Borja 2016.

HO: No existe relaciéon entre la confiabilidad y satisfaccion del adulto mayor en la
residencia los Geranios, San Borja 2016.
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Aplicando la prueba estadistica coeficiente de correlacion Spearman se obtuvo
una correlacién positiva moderada Rho=0.50 y p =0.010 (p<0.05), entonces se
rechaza la hipétesis nula y se concluye que existe relacion entre la confiabilidad y

satisfaccion del adulto mayor en la residencia los Geranios, San Borja 2016.
3.5. Responsabilidad y satisfaccion del adulto mayor

Tabla N° 07

Responsabilidad y satisfaccion del adulto mayor

R bilidad satisfaccion del adulto mayor (v2)
esponsabilida .
) ) Total Rho Spearman
(D2 V1) Insatisfecho Medianamente Satisfecho P
satisfecho
Malo 2 3 0 5
8.0% 12.0% 0.0% 20.0% RO = 0.46
Reqular 2 12 0 14 e
9 8.0% 48.0% 0.0%| 56.0%
0 5 1 6
Bueno . .
0.0% 20.0% 4.0%| 24.0%|Sig.(bilateral)=
total 4 20 1 25 0.022
16.0% 80.0% 4.0% | 100.0%

La correlacién es significativa en el nivel 0,05 (2 colas).

En la Tabla N°07, analizamos la dimension de responsabilidad, donde el 56% de
los usuarios califican un nivel regular, por tanto en ese nivel se obtuvo un 48% de
clientes medianamente satisfecho. Asi mismo el 24% califica como bueno, sin
embargo la satisfaccion es muy baja de 4%. A su vez nos muestra un porcentaje
malo de 20 % que como resultado el 8 % estan insatisfechos. Este resultado
significa que los clientes perciben de forma media la disponibilidad en brindar

ayuda y proveer con prontitud el servicio,
Para poder verificar si hay relacion utilizaremos la prueba de hipotesis

H1: Existe relaciéon entre la responsabilidad y la satisfaccién del adulto mayor en

la residencia los Geranios, San Borja 2016.

HO: No existe relacion entre la responsabilidad y satisfaccion del adulto mayor en
la residencia los Geranios, San Borja 2016.

Aplicando la prueba estadistica coeficiente de correlacion Spearman se obtuvo

una correlacion positiva débil, Rho=0.46 y p=0.022 (p<0.05), entonces se rechaza
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la hipotesis nula y se concluye que existe relacion entre la responsabilidad vy
satisfaccion del adulto mayor en la residencia los Geranios, San Borja 2016.

3.6. Seguridad y satisfaccion del adulto mayor

Tabla N° 08

Seguridad y satisfaccion del adulto mayor

S idad Satisfaccién del adulto mayor (V2)
egurica ; Total Rho Spearman
(B3 V1) Insatisfecho Medianamente Satisfecho
Satisfecho
Malo 2 5 0 7
8.0% 20.0% 0.0%| 28.0% RhO = 0.46
Regular 2 14 0 16
8.0% 56.0% 0.0%| 64.0%
Bueno 0 . ! 2
0, 0, 0, 0,
0.0% 4.0% 4.0%|  8.0%] i (bilateral)=0.020
Total 4 20 1 25
16.0% 80.0% 4.0%| 100.0%

La correlacién es significativa en el nivel 0,05 (2 colas).

En la Tabla N°08, predomina el nivel regular de 64% en total, por tal motivo el
56% estan medianamente satisfechos. En el otro extremo el 28% califica en un
nivel malo, sin embargo muestra una insatisfaccion minima de 8%, asimismo el
8% califica como buena la calidad, por lo tanto su satisfaccion es baja de 4 %.
Este resultado nos muestra las deficiencias que hay en la capacidad de los

empleados en inspiran confianza

Para poder verificar si hay relacion utilizaremos la prueba de hipétesis

H1: Existe relacion entre la seguridad y satisfaccion del adulto mayor en la
residencia los Geranios, san Borja 2016.

HO: No existe relacion entre la seguridad y satisfaccion del adulto mayor en la
residencia los Geranios, san Borja 2016.

Aplicando la prueba estadistica coeficiente de correlacion Spearman se obtuvo
una correlacién positiva débil, Rho=0.46 y p=0.020 (p<0.05), entonces se
concluye que existe relacion entre la seguridad y satisfaccion del adulto mayor en

la residencia los Geranios, San Borja 2016.
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3.7. Empatia y satisfaccion del adulto mayor

Tabla N° 09

Empatiay satisfaccion del adulto mayor

, Satisfaccién del adulto mayor (V2)
Empatia (D4
, Total Rho Spearman
V1) . Medianamente ,
Insatisfecho : Satisfecho
Satisfecho
2 3 0 5
Malo
8.0% 12.0% 0.0% 20.0% Rho =0.51
2 17 1 20
Regular
8.0% 68.0% 4.0% 80.0%
Sig. (bilateral)=
4 20 1 25
Total 0.009
16.0% 80.0% 4.0% 100.0%

La correlacién es significativa en el nivel 0,01 (2 colas).

En la tabla N° 09, se evidencia una comparacion entre empatia y satisfaccion del
adulto mayor donde predomina el nivel regular de 80% por ello el 68% esta
medianamente satisfecho. En el otro extremo clasificaron el servicio como malo el
20%, sin embargo nos muestra un 8% de clientes insatisfechos, los clientes se

dejan llevar por las percepciones de como el empleado brinda el servicio.
Para poder verificar si hay relacion utilizaremos la prueba de hipotesis

H1: Existe relacion entre la empatia y la satisfacciébn del adulto mayor en la

residencia los Geranios, San Borja 2016.

HO: No existe relacién entre empatia y la satisfaccion del adulto mayor en la

residencia los Geranios, San Borja 2016.

Aplicando la prueba estadistica coeficiente de correlacibn Spearman se obtuvo
una correlacion moderada, Rho=0.51 y p=0.009 (p<0.05), entonces se concluye
que existe relacion entre la empatia y satisfaccion del adulto mayor en la

residencia los Geranios, San Borja 2016.
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3.8. Elemento tangible y satisfaccion del adulto mayor

Tabla N° 10

Elemento tangible y satisfaccion del adulto mayor

Elemento Satisfacciéon del adulto mayor (v2)
Tangible (d5 _ Medianamente _ Total Rho Spearman
5 Insatisfecho . Satisfecho
v5) satisfecho
2 9 0 11
Malo 8.0% 36.0% 0.0% 44.0%
. 0 . 0 . (0] . 0 RhO =028
Regular 2 6 0 8
g 8.0% 24.0% 00%|  32.0%
0 5 1 6
Bueno
0.0% 20.0% 4.0% 24.0%| sig. (bilateral)=
4 20 1 25 179
Total
16.0% 80.0% 4.0% 100.0%

En la Tabla N°10, se verifica que en la dimension elemento tangible, los
encuestados califican con un porcentaje alto el nivel malo de 44% a regular 32%.
Este resultado nos indica que los clientes no ven una adecuada infraestructura,
predomina el nivel malo con 44 % en total, sin embargo los clientes insatisfechos
son de un 8%. Asi mismo con un porcentaje de 32% los clientes indicaron que el
servicio es regular, donde el 24%, indica que estdn medianamente satisfechos,
por ultimo el 24%, indican que el nivel de calidad es bueno, y el 4% indica que

estan satisfechos.
Para poder verificar si hay relacion utilizaremos la prueba de hipétesis.

H1: Existe relacion entre los elementos tangibles y satisfaccion del adulto mayor

en la residencia los Geranios, San Borja 2016.

HO: No existe relacién entre los elementos tangibles y satisfaccion del adulto

mayor en la residencia los Geranios, San Borja 2016.

Aplicando la prueba estadistica coeficiente de correlacion Spearman se obtuvo un
Rho=0.28, y p=0.179 (p>0.05), entonces no se rechaza la hipotesis nula y se
concluye que no existe relacion entre el elemento tangible y satisfaccion del

adulto mayor en la residencia los Geranios, san Borja 2016.
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IV. DISCUSION

En el presente tesis titulado calidad de servicio y satisfaccién del adulto mayor
en la residencia los Geranios, San Borja 2016, para dar respuesta a la hipotesis
general, tomando las dimensiones, confiabilidad, responsabilidad, seguridad,
empatia y elemento tangible, se utilizé la prueba estadistica coeficiente de
Spearman y se obtuvo una correlacion débil Rho 0.49 con un sig bilateral 0.014,
porque en una de sus dimensiones no hay relacion con la satisfaccion, cosa que
no sucede con la tesis de Ayarza (2013), La Calidad de servicio y satisfaccion del
paciente en el area de radiologia del Hospital Nacional Alberto Sabogal
Sologuren, Callao, uso la prueba chi cuadrado y encontrd relacion directa con
todas sus dimensiones con un nivel significativo (p=0.00), donde el 37.8% de
usuarios perciben el servicio de calidad bajo realidad que coincide con un 38%
frente a la satisfaccion. Mientras que en la casa de reposo los Geranios
predomina una calidad regular de un 80% que coincide con el 80% del total que
estan medianamente satisfecho. En la tesis de Quizhphilema, Sinchi y Tacuri
(2013) “Nivel de satisfaccion del adulto mayor, respecto a los cuidados de
enfermeria que reciben en el servicio de clinica del Hospital Homero Crespo.
Azogues 2013” el nivel de satisfaccion es alto de 82.4% con respecto a los
cuidados de enfermeria con calidez y continuos que reciben en el servicio de
clinica, pero existe un determinado niumero de pacientes que tienen el 2.2% de

satisfaccion media y baja de 15.4%.

En cuanto a la relacion entre la confiabilidad y satisfaccion concordamos con lo
expuesto por Ayarza (2013), para dar respuesta a la hipotesis, utilizé la prueba
estadistica coeficiente de Pearson y se obtuvo una correlacion media de 0.54, con
un nivel de significancia p de 0.05, concluye que hay relacion directa en el
cumplimiento e interés del servicio; pero el 59.6% de los clientes percibié que el
nivel de calidad es malo. En nuestra tesis se obtuvo una correlacion moderada
Rho=0,50 porque para los usuarios la confiabilidad refleja un grado mayor de
importancia para estar satisfecho. Los items mas relevantes son el respaldo
médico las 24 horas, demora en los reporte de salud del paciente, trato al cliente,
las facilidades de pago y el cumplimiento de los beneficios y como resultado

tenemos 88% de usuarios que evaluaron la calidad en un nivel regular donde el
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72% esta medianamente satisfecho. De igual forma coincidimos con Vasquez
(2013). En su tesis “calidad de servicios béasicos de la salud y satisfaccion de los
usuarios en el Hospital Regional de Huacho 2013, usé la prueba de hipotesis
donde el chi cuadrado de la encuesta es mayor que el chi-cuadrado probabilistico
(31.42>26.2962), por ello tiene una correlacion positiva. La insatisfaccion del
cliente se da en los servicios ofrecidos, informes sobre horario de atencion, los
reportes clinicos, atencion de profesionales, y esto se refleja que el 49 % estan

insatisfechos.

En la dimension responsabilidad concordamos con Ayarza (2013), uso la prueba
estadistica coeficiente de Pearson, donde el valor es igual a 1.34 y un sig
bilateral 0.094 este valor es menor a 0.05, que acepta relacibn entre
responsabilidad y satisfaccion, ademas la correlacion es perfecta porque para los
usuarios del hospital la responsabilidad es prioritaria que las otras dimensiones.
Los resultados muestran que predomina el nivel de calidad bajo con un 56.4%
porque no hay capacidad para atender eficazmente a todos dado que la demanda
en sacar citas supera la capacidad que tiene el hospital y como consecuencia
esto colapsa haciendo sentir al cliente insatisfecho. En nuestra investigacion hay
relacion por que se uso la prueba estadistica coeficiente Spearman Rho=0.46 y
un sig bilateral 0.022 este es menor a 0.05. Sin embargo nuestra correlacion es
débil porque no es la dimensién mas importante, pero esta dentro de los factores
de evaluacién para medir la satisfaccion. Ante ello obtuvimos 56% de clientes que
perciben un nivel de calidad regular y en ese nivel el 48% esta medianamente
satisfecho; los items que influyeron son: informacion de la pagina web, interés en
la atencion del paciente, disponibilidad para atender las solicitudes del cliente, el
hecho de no contar con un libro de quejas y la informacién del estado del cliente.
También coincidimos con Ayala (2013), en su tesis “calidad de atencion y
satisfaccion del paciente en el area de cirugia general del hospital nacional
Guillermo Almenara Irigoyen, la Victoria, 2013, utilizo la prueba de chi cuadrado
con un nivel de confiabilidad del 95 % que es de 9.487, se hayo como el valor del
¥2 tc es mayor al x* t resulto (24.446 >9.4877), que confirma que esta dimension

tiene relacion directa con la satisfaccion. De igual forma también Vasquez (2013),
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uso la prueba estadistica chi cuadrado (27.67 > 26.2962), que indica que existe
relacion y el 65%esta insatisfecho con la cortesia, el profesionalismo, buen trato.

Para determinar si existe relacion entre seguridad y satisfaccion, Ayarza (2013),
uso la prueba estadistica coeficiente de Pearson, donde arrojo un valor de 0.21 y
un nivel de significancia p=0.009 (p<0.05) que indica que existe una correlacion
positiva muy débil, ubicando a esta dimensién en el Ultimo lugar del rango de
importancia para los usuarios, donde 42.3% percibié un nivel de calidad bajo; los
items que contribuyeron son Profesionalismo y Cortesia. De igual forma en la
Residencia los Geranios se obtuvo el coeficiente de correlacibn Spearman de
Rho=0.46 y sig bilateral 0.020, indicando una correlacion débil porque tiene un
grado menor de importancia pero contribuye para la evaluacion de la satisfaccion,
por ello los items mas relevantes son; la atencién médica, el comportamiento del
empleado para inspirar confianza, y la seguridad de vigilancia. Donde el 64%
evalué un nivel de calidad regular, por tal razon el 56% esta medianamente
satisfecho. Concordamos también con Ayala (2013) que uso la prueba chi
cuadrado con un nivel de confiabilidad de 95 % donde obtuvo el valor de
20.306>9.4877, aceptando asi que existe relacion y menciona que es importante

la confianza, la informacion veraz para estar satisfecho.

Para determinar si existe relacion entre empatia y satisfaccion, coincidimos con
Civera (2008) usé la prueba chi cuadrado que arrojo un valor superior a 0.05
(0.21) por lo que existe relacion, los items que influyen para medir su satisfaccion
son si los empleados explican los procedimientos 0.92, escuchan al cliente 0.92 y
estan dispuesto a ayudar 0.99. En nuestra tesis se realizé la prueba estadistica
coeficiente Spearman Rho=0.51 y sig bilateral 0.009 Como (p<0.05), se verifico
una correlacion moderada, porque para los usuarios es muy importante esta
dimensién para definir su satisfaccion, los items que tiene una alta valoracién son:
la atencién personalizada, si las terapias se ajustan a sus necesidades, facilidad
en el horario de visita, la integracion de la enfermera en las actividades del
paciente. En los resultados predomina un nivel de calidad regular 80% a malo de
20%. Otra tesis en la que coincidimos es con lo expuesto por Ayarza (2013), us6
la prueba estadistica coeficiente Pearson que obtuvo el valor de 0.98 y p=0.022

que confirma que es una correlacion positiva muy fuerte, esto demuestra que la
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empatia es una de las dimensiébn mas importante para que el cliente se sienta
satisfecho, ya que necesita que el empleado se preocupe por el cliente y sea
cuidadoso con ellos. En los resultados de la tesis de Ayarza el 50% indica que el
nivel de calidad es bajo de 42.3%. Coincidimos con Vasquez (2013) uso el chi
cuadrado y arrojo el valor (28.90>26.2962), que acepta que si existe relacion, los
puntos mas importante es el interés para solucionar su problema, el tiempo para
informar su estado, la confianza, buen trato, paciencia y el cuidado personalizado,

guiandose de estos factores el 79% de los usuarios estan insatisfechos.

Para determinar si hay relacion entre elemento tangible y satisfaccion del paciente
en el area de cirugia general, Ayala (2013), us6 la prueba estadistica chi
cuadrado el valor es de (24.745>9.4877), que acepta dicha relacién, ellos indican
gue necesitan de una infraestructura y nueva tecnologia para estar satisfecho. En
nuestra tesis se uso la prueba estadistica coeficiente de correlacion Spearman
donde se obtuvo Rho=0.28 y el sig bilateral 0.179 Como el valor (p>0.05) significa
que no hay relacion entre elemento tangible y satisfaccion en la casa de reposo
los Geranios, en los items se observa una correlacion negativa, en los equipos
modernos entonces con este resultado deducimos que el cliente no toma en
cuenta esta dimension para medir su satisfaccion, debido que estd acostumbrado
al lugar y algunos se resisten a los cambios. Sin embargo el 44% de los usuarios
respondieron que la calidad es mala esto demuestra que perciben las deficiencias
e la calidad, por ello es necesario mejorar las instalaciones y actualizarnos con
equipos modernos. De igual forma no coincidimos con Civera (2008), usé la
prueba chi cuadrado donde es superior a 1.01 y 0.99 indicando una relacion
directa en la adquisicion de equipo moderno y el estado de las instalaciones. Por
tanto es necesario que el hospital cuente con este requerimiento para poder

atender casos no comunes y los pacientes puedan seguir un tratamiento.
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V. CONCLUSIONES

Para determinar si existe relacion entre la calidad de servicio y satisfaccion del
adulto mayor en la Residencia los Geranios, San Borja 2016, se us6 la prueba de
correlacion Spearman, donde el nivel de significancia es 0.05, se obtuvo un
coeficiente de correlacion débil Rho 0.49, con un sig. Bilateral de 0.014 como
(0.014<0.05) indica que si existe relacion. En los resultados predomina el 80 %
de usuarios que indican que la calidad es regular, por lo tanto el 80 % estan

medianamente satisfechos.

1. Respecto a la primera hipétesis especifica, se usé la prueba de correlacion
Spearman con un nivel significativo (0.05). Se concluye que hay correlacion
positiva moderada Rho=0,50 con un sig bilateral 0.010, como (0.010<0.05),
indica que si existe relacion entre confiabilidad y satisfaccion del adulto mayor en
la Residencia los Geranios, San Borja 2016. Predomina el 88% de los usuarios

qgue indican un nivel regular por tanto el 76% estd medianamente satisfecho.

2. Respecto a la segunda hipoétesis especifica, se obtiene resultados de la prueba
de correlacion Spearman con un nivel significativo (0.05). Se concluye que hay
correlacion positiva débil Rho=0,46 con un sig bilateral 0.022, como (0.022<
0.05), entonces existe relacién entre responsabilidad y satisfaccion del adulto
mayor en la Residencia los Geranios, San Borja 2016. Predomina un nivel regular

con 56% y el porcentaje de cliente que estd medianamente satisfecho es de 48 %.

3. Respecto a la tercera hipotesis especifica, de determinar si existe relacion
entre la seguridad y satisfaccion del adulto mayor en la Residencia los Geranios,
San Borja 2016, usamos la prueba de correlacion Spearman con un nivel
significativo de (0.05), concluimos que hay correlaciéon débil Rho 0,46 con un sig
bilateral 0.020, como (0.020<0.05), se acepta la relacién, Predomina un nivel
regular con 64% el porcentaje de cliente que esta medianamente satisfecho es de
56 %.

4. Respecto a la cuarta hipoétesis especifica, de determinar si existe relacion entre
la empatia y satisfaccion del adulto mayor en la Residencia los Geranios, San
Borja 2016, usamos la prueba de correlacion Spearman con un nivel de
significancia 0.01, se concluye que hay una correlacion moderada Rho 0,51 con
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un sig bilateral 0.009, como (0.009<0.05), se acepta la relacion. Predomina un
nivel regular con 80% y el porcentaje de cliente que estd medianamente

satisfecho es de 68 %.

5. Respecto a la quinta hipotesis especifica, de determinar si existe relacion entre
elemento tangible y satisfaccion del adulto mayor en la Residencia los Geranios,
San Borja 2016, se usé la prueba de correlacion Spearman Rho 0,28 con un sig
bilateral 0.179 ,como (0.179>0.05), se llega a la conclusién que no hay relacion.
Predomina un nivel malo con 44 % y el porcentaje de cliente que esta

insatisfecho 8%.
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VI. RECOMENDACIONES

Existiendo correlacion entre calidad de servicio y satisfaccion de los familiares de
los adultos mayores en la residencia Los Geranios de San Borja se recomienda
mejorar la calidad de servicio en lo referente a la confiabilidad, responsabilidad,

seguridad, empatia'y elemento tangible.

1. Dimension confiabilidad: asignar un jefe de personal que pueda evaluar,
controlar las funciones y verificar el cumplimiento de los paseos programados, la
alimentacion, los horarios de visita. Para un mejor manejo en la gestion es
necesario implementar un sistema donde se pueda ingresar las facturas y las

prologas para dar una rapida atencion y adecuada informacion.

2. Dimension responsabilidad: en este caso es necesario que se actualice
informacion de la pagina web donde los cliente pueda estar informado
constantemente y atender preguntas en linea. Asi mismo implementar un libro de

quejas y sugerencias, de esta forma corregir algunas falencias.

3. Dimensién seguridad: En este caso es muy importante, es necesario contar con
un personal de seguridad, ya que a pesar de estar en un lugar adecuado
debemos tomar en cuenta la situacién del pais en la seguridad ciudadana, para la
empresa es vital de que la residencia este vigilada a fin de evitar robos y que el
cliente pueda sentirse aliviado. Para seguridad de los pacientes es indispensable
contratar a un médico las 24 horas del dia para cualquier emergencia y asi

puedan estar conformes con la atencion médica.

4. En la dimension empatia se recomienda capacitar y desarrollar talleres de
habilidades sociales al personal, de esta manera pueda adaptarse a las
diferencias de cada paciente, asi mismo es importante que se organice las fichas

de los pacientes para brindarle terapias de acuerdo a sus necesidades.

5. En la dimension elemento tangible el cliente indica que no es prescindible,
pero como todo entra por los ojos para los nuevos posibles clientes y los que
también lo son, se recomienda mejorar la infraestructura por ejemplo implementar
en uno de los espacios disponibles un escritorio para brindar informacién. Se

recomienda adquirir nuevos equipamientos, que permitan estar actualizados.
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ANEXOS

INSTRUMENTO

PREGUNTAS DE CALIDAD DE SERVICIO

NUNCA

CASI NUNCA
A VECES

CASI SIEMPRE
SIEMPRE

QB IWIN|F-

N° ELEMENTOS TANGIBLES

1 ¢, Se cuenta con equipos modernos?

> ¢ Las instalaciones materiales son atractivas?

¢ Los empleados tienen un aspecto pulcro?

N° CONFIABILIDAD

4 |¢Laempresa cumple con los horarios establecidos de visita

5 |¢Laempresa cumple con los paseos programados?

¢ Cuando un paciente se encuentra enfermo o sufre caidas, se
demora en reportar lo sucedido?

7 | ¢Cumplen con todos los beneficios que ofrece la empresa?

8 |¢Laempresa les brinda facilidades de pago?

9 |¢Laempresa le presenta facturas exactas a usted?

10 |¢La empresa cuenta con respaldo de un médico las 24 horas?

11 |¢La alimentacion que se le brinda es balanceada?

12 | ¢ El personal brinda un adecuado trato a los pacientes?
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NO

RESPONSABILIDAD

13

¢La empresa cuenta con paginas web en la cual muestre informacion
de sus servicios?

14

¢Los empleados informan a los familiares del estado del paciente?

15

¢ Los empleados muestran interés en la atencion del paciente?

16

¢ El personal los hace esperar cuando van a visitar la casa de reposo?

17

¢ Los empleados escuchan sus necesidades?

18

¢La empresa cuenta con un libro de quejas o sugerencias?

19

¢El personal estd demasiado ocupado para atender sus solicitudes?

NO

SEGURIDAD

20

¢ La atencion médica es 6ptima?

21

¢ El comportamiento de los empleados despierta confianza en usted?

22

¢ Es segura la ubicacion donde se encuentra la casa de reposo?

23

¢La empresa cumple con la seguridad de vigilancia en la casa de
reposo?

24

¢Los empleados muestran cortesia y respeto con usted?

25

¢ Los empleados tienen la capacidad para contestar sus dudas?

NO

EMPATIA

26

¢, Se preocupan en brindarle atencion personalizada?

27

¢, Respetan sus intereses como creencias o costumbres?

28

¢cLas terapias ocupacionales se adaptan a las necesidades del
paciente?

29

¢ La empresa brinda facilidades con los horarios de visita?

30

¢Los empleados se integran a las actividades del paciente?

45




PREGUNTAS DE SATISFACCION DEL ADULTO MAYOR

1 NUNCA

2 CASI NUNCA
3 A VECES

4 CASI SIEMPRE
5 SIEMPRE

N° VALOR PERCIBIDO

1 ¢Influye en usted las opiniones de otras personas acerca de los
servicios de la empresa?

2 |¢Se siente satisfecho con la capacitacion del personal?

3 |¢Las terapias brindadas son de calidad?

4 ¢ Para usted es importante que le expliquen claramente los beneficios
de un servicio?

5 |¢Se tiene la presencia permanente de un médico?
¢ Se les brinda atencion preferencial a pacientes con dificultades de

6 |lucidez?

" ¢La empresa les brinda prorroga de pago solo a clientes
preferenciales?

8 | ¢El precio a pagar esta de acuerdo con los beneficios que le brindan?

9 ¢La tarifa es demasiada alta en comparacion de la competencia?

10 |¢El servicio de los pacientes es atendido con la rapidez requerida?

11 ¢La cantidad de personal es suficiente para el cuidado de todos los
pacientes?

12 |¢La recepcion de visitas es atenta?

13 ¢La infraestructura de la casa de reposo es confortable?
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14

¢El personal es comunicativo?

15

¢ El gerente se interrelaciona con los clientes y empleados?

16

¢ Los sistemas de comunicacién son los adecuados y oportunos?

17

¢, Se siente satisfecho con el servicio recibido?

18

¢Usted recomendaria los servicios de la empresa a otras personas?

NO

EXPECTATIVAS

19

¢, Ha tenido buenas experiencias con otras casas de reposos?

20

¢, Se contacté con la empresa por alguna recomendacién de algun
familiar y o amigo?

21

¢ Por el tiempo que tiene como cliente la empresa le brinda alguna
promocion?

22

¢Las promociones que le brindan superan sus expectativas?

23

¢ Tiene algun inconveniente al comunicarse con la empresa?

24

¢Le brindan todos los beneficios tal como se expone en sus paginas
web?

25

¢Le atendieron cordialmente desde el primer dia que acudi6 a la
empresa?

26

¢ Cada vez que visita encuentra el Centro en buen estado?

27

¢La atencion es 6ptima en comparacion con la competencia?

28

¢Alguna vez ha escuchado opiniones negativas en cuanto a la calidad
de servicio de la empresa?

29

¢Larapidez de atencion es mejor con respecto a la competencia?

30

¢,Siente que alguna vez los servicios no cumplieron con sus
expectativas?
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quienes se dirige el instrumento
Considera que los items miden lo que
METODOLOGIA pretende medir. J 0
PROMEDIO DE o
VALORACION ?6 /
ITEMS DE LA SEGUNDA VARIABLE: SATISFACCION DEL CLIENTE
ITEM SUFICIENTE MEDIANAMENTE INSUFICIENTE OBSERVACIONES
N° SUFICIENTE
01 7
02 e
03 A
04 o
05 7
06 pd
07 4
08 7
09 7
10 7 ]
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ll. OPINION DE APLICACION:

¢ Qué aspectos tendria que modificar, incrementar o suprimir en los instrumentos de investigacion?

IV.  PROMEDIO DEVALORACION:
San Juan de Lurigancho, /9 de 04 del 2016
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CESAR VALLEJO

INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION

I. DATOS GENERALES: .
1.1. Apellidos y nombres del informante: Dr./Mg.: Desrgavo peens /0 av !
1.2. Cargo e Institucion donde labora: __ D 7¢O FiC DE  JUVESTIEBDccon
1.3. Especialidad del experto: _ D¢, ¢ w cC. E£€£. .
1.4. Nombre del Instrumento motivo de la evaluacion: _ (VESTIONAZID  OE CALIDAD D€ SERVICLD
1.5. Autor del instrumento: _Feenanoez  Quiz  Genny ELIZABETH
Il. ASPECTOS DE VALIDACION E INFORME:

Excelent
Deficiente | Regular | Bueno | Muy bueno
INDICADORES CRITERIOS 0-20% 2140% | 41-60% 61-80% e
81-100%
CLARIDAD Esta formulado con lenguaje apropiado 70O ‘/c
OBJETIVIDAD Es;tlaca expresado de manera coherente y } o %‘
Responde a las necesidades internas y 4
PERTINENGIA externas de la investigacion. 70 %
Esta adecuado paraz valorar aspectos y <
RETUALIOND estrategias de mejora................ceeeeniie 9() A
Comprende los aspectos en calidad y of
ORGANIZACION claridad. }0 /,
Tiene coherencia entre indicadores y las
SUBIGICHCIA dimensiones. 9‘) %
Estima las estrategias que responda al P
INTENCIONALIDAD propésito de la investigacién )0 / =
Considera que los items utilizados en este )
CONSISTENCIA instrumento son todos y cada uno propios 9‘, %
del campo que se esta investigando.
Considera la estructura del presente ’
COHERENCIA instrumento adecuado al tipo de usuario a )0 ‘70
quienes se dirige el instrumento
Considera que los items miden lo que
METODOLOGIA | -o7sire e Jo 9%
z (=)
PROMEDIO DE Y %
VALORACION
ITEMS DE LA PRIMERA VARIABLE: CALIDAD DE SERVICIO
ITEM SUFICIENTE MEDIANAMENTE INSUFICIENTE OBSERVACIONES
N° SUFICIENTE
01 7 -
02 o
03 ‘
04 <
05 [
06 - |
07 v
08 4 =]
09 ¥ ]
10 7
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Ill. OPINION DE APLICACION:

¢ Qué aspectos tendria que modificar, incrementar o suprimir en los instrumentos de investigacion?

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

IV.  PROMEDIO DEVALORACION: ?é, 7{9

San Juan de Lurigancho, /Qf( de O del 2016
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UNIVERSIDAD
CESAR VALLEJO

INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION

I. DATOS GENERALES:
1.1. Apellidos y nombres del informante: Dr./Mg.. DElsadbo Apreass ’

1.2. Cargo e Institucion donde labora:
1.3. Especialidad del experto:

pAuL

Drc

OFiciva De [rv¢ FSZI’éA cow

D

£

cC -

£ £

. o f
1.4. Nombre del Instrumento motivo de la evaluacién: _ CUEStiowatio D€ SAISTRCCIONV Pst CligdTe

1.5. Autor del instrumento:

Il. ASPECTOS DE VALIDACION E INFORME:

FeRNANDEZ  PUIZ  ©ZNMY  ELiZARETH

. "
Excelent
= Deficiente | Regular | Bueno | Muy bueno
INDICADORES CRITERIOS 0-20% 2140% | 41-60% 61-80% e
81-100%
CLARIDAD Esta formulado con lenguaje apropiado }0 0/0
Esta expresado de manera coherente y ;
OBJETIVIDAD l6gica 20 0/9
Responde a las necesidades internas y ;
PERTINENCIA externas de la investigacion. 79 />
Esta adecuado para valorar aspectos y .
ACTUALIDAD estrategias de Mejora................coeevene 20 %/
Comprende los aspectos en calidad y 3
ORGANIZACION | -2RPe" yo %
Tiene coherencia entre indicadores y las p
AUEIGIRNS dimensiones. 10 Vad
Estima las estrategias que responda al ;
INTENCIONALIDAD | o1 ssito de Ia investigacion 70 Yo
Considera que los items utilizados en este
CONSISTENCIA instrumento son todos y cada uno propios 5 /
del campo que se esta investigando. 710 e
Considera la estructura del presente
COHERENCIA instrumento adecuado al tipo de usuario a %
quienes se dirige el instrumento 7)0
Considera que los items miden lo que 4
METODOLOGIA pretende medir. 7o p/" .
PROMEDIO DE Yo %o
VALORACION
ITEMS DE LA SEGUNDA VARIABLE: SATISFACCION DEL CLIENTE
ITEM SUFICIENTE MEDIANAMENTE INSUFICIENTE OBSERVACIONES
N° SUFICIENTE
01 7
02 b é
03 o
04 A
05 s
06 7
07 P
08 7
09 A
10 4
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Il. OPINION DE APLICACION:

2 Qué aspectos tendria que modificar, incrementar o suprimir en los instrumentos de investigacion?

IVv.  PROMEDIO DEVALORACION: ; %) 9{

San Juan de Lurigancho, (4de ¢4 del 2016
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ucv

UNIVERSIDAD
CESAR VALLEJO

s

INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION

I. DATOS GENERALES: ,
1.1. Apellidos y nombres del informante: Dr.(Mg.:anm;m*&nm\Xc,\\\\v\\u\uQx\e Sote hey
.2. Cargo e Institucion donde labora: _ >t/ e\ 5
1.3. Especialidad del experto: __ Socco\ o EWe]

S :
1.4. Nombre del Instrumento motivo de la evaluacion: _CU6STIOVRR10

Dé CALI0AD DE SERUCIQ

1.5. Autor del instrumento: FEENANDEZ RUz 66NNy EU'zABETH

Il. ASPECTOS DE VALIDACION E INFORME:

Excelent
s Deficiente | Regular | Bueno |Muy bueno
INDICADORES CRITERIOS 0-20% 21:40% | 41-60% 61-80% 81-1% o
r'd
CLARIDAD Esta formulado con lenguaje apropiado /
OBJETIVIDAD Easgt::a expresado de manera coherente y Z ‘
PERTINENCIA Responde a las necesidades internas y 7
externas de la investigacion. »
ACTUALIDAD Esta adgcuado para valorar aspectos y ‘
estrategias de mejora.............cceeeeeens /
Comprende los aspectos en calidad y {
ORGANIZACION | “2%F /
SUFICIENCIA T}ene goherencia entre indicadores y las /
dimensiones. %
Estima las estrategias que responda al
INTENCIONALIOAD propésito de la investigacién /
Considera que los items utilizados en este ;
CONSISTENCIA instrumento son todos y cada uno propios /
del campo que se esta investigando.
Considera la estructura del presente
COHERENCIA instrumento adecuado al tipo de usuario a /
quienes se dirige el instrumento g
METODOLOGIA Considera que los items miden lo que /
pretende medir.
PROMEDIO DE %g )
VALORACION /
ITEMS DE LA PRIMERA VARIABLE: CALIDAD DE SERVICIO
ITEM SUFICIENTE MEDIANAMENTE INSUFICIENTE OBSERVACIONES
N° SUFICIENTE =
01 7
02 <
03 /
04
05
06
07
08 v
09 pé |
10 V4 =
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11 /
12 /
13 4
14 "/
15 7
16 /
17 i
18 /
19 /
20 /
21 /
22 'y
23 tf
24 /
25 /
26 /

27 /
28 L
29 {

30 /

. OPINION DE APLICACION:

¢ Qué aspectos tendria que modificar, incrementar o suprimir en los instrumentos de investigacion?

V. PROMEDIO DEVALORACION; ?g‘ /

San Juan de Lurigancho,  de del 2016

ifm4 de experto informante
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UNIVERSIDAD
CESAR VALLEJO

INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION

. DATOS GENERALES:
1.1. Apellidos y nombres del informante: Dr./Mg.:

1.2. Cargo e Institucién donde labora: yx™~< c/ e
1.3. Especialidad del experto: £ oc co\n& o

I.4. Nombre del Instrumento motivo de la evaﬁcién: UeStTOWAR\O  pe  SATISTACiOU P CLiewte
1.5. Autor del instrumento; _ T ERNANDEL
Il. ASPECTOS DE VALIDACION E INFORME:

e W0 T, \\\ guie Tatals

RUIZ (O ENNY EUZABETH

Excelent
Deficiente | Regular Bueno | Muy bueno
INDICADORES CRITERIOS 0-20% 21-40% | 41-50% 61-80% e )
7 | 81-100%
CLARIDAD Esta formulado con lenguaje apropiado /
OBJETIVIDAD Eztlia expresado de manera coherente y /
Responde a las necesidades internas y
FERHNENGA externas de la investigacion. ;
Esta adecuado para valorar aspectos y
ACTUAMDAD estrategias de mejora........................
Comprende los aspectos en calidad y
ORGANIZACION | Sombrer /
Tiene coherencia entre indicadores y las
SUFICIENCIA dimensiones.
Estima las estrategias que responda al /
INTENCIONALIDAD propésito de la investigacion
Considera que los items utilizados en este
CONSISTENCIA instrumento son todos y cada uno propios /
del campo que se esta investigando.
Considera la estructura del presente
COHERENCIA instrumento adecuado al tipo de usuario a /
quienes se dirige el instrumento
Considera que los items miden lo que
METODOLOGIA pretende medir. / ]
PROMEDIO DE 7 S /
VALORACION ;
ITEMS DE LA SEGUNDA VARIABLE: SATISFACCION DEL CLIENTE
ITEM SUFICIENTE MEDIANAMENTE INSUFICIENTE OBSERVACIONES
N° SUFICIENTE
01 4
02
03 S
04
05 7
06 i
07 o
08 — il
09 P |
10 7
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lil. OPINION DE APLICACION:

¢ Qué aspectos tendria que modificar, incrementar o suprimir en los instrumentos de investigacion?

V.  PROMEDIO DEVALORACION: fg/

San Juan de Lurigancho,  de del 2016

" Fimglde Axperto informante.
DNI: ,Q/, FBL2LS
/

[
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UNIVERSIDAD
CESAR VALLEJO

INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION

. DATOS GENERALES:

1.1. Apellidos y nombres del informante: Dr./Mg.._\V/AZQUgZ CsPivozg  Juanw HAMWEL

I.2. Cargo e Institucién donde labora:
1.3. Especialidad del experto:

Doenie A Tienpo

CoHPleto

AotinisteAcr

I.4. Nombre del Instrumento motivo de la evaluacion: CUESHOMRRID  pZ CALIOAD D€ SERUICIO -

I.5. Autor del instrumento:
Il. ASPECTOS DE VALIDACION E INFORME:

FepnanDez PUiz  BENNY EUZABETY

Excelent
Deficiente | Regular | Bueno |Muy bueno
INDICADORES CRITERIOS 0-20% 21-40% | 41-60% 61-80% 81-1% -
CLARIDAD Esta formulado con lenguaje apropiado BO
Esta expresado de manera coherente y
OBJETIVIDAD logica %0
Responde a las necesidades internas y
PERTINENCIA externas de la investigacion. %O
Esta adecuado para valorar aspectos y
ACTUALIDAD estrategias de mejora......................... go
Comprende los aspectos en calidad y
ORGANIZACION | Comprer 20
Tiene coherencia entre indicadores y las
SUFICIENCIA dimensiones. 60
Estima las estrategias que responda al
INTENCIONALIDAD propésito de la investigacién 80
Considera que los items utilizados en este
CONSISTENCIA instrumento son todos y cada uno propios %0
del campo que se esta investigando.
Considera la estructura del presente
COHERENCIA instrumento adecuado al tipo de usuario a 80
quienes se dirige el instrumento
Considera que los items miden lo que
METODOLOGIA pretende medir. % O
PROMEDIO DE 30/
VALORACION
ITEMS DE LA PRIMERA VARIABLE: CALIDAD DE SERVICIO
ITEM SUFICIENTE MEDIANAMENTE INSUFICIENTE OBSERVACIONES
N° SUFICIENTE N
01 v
02 v’
03 l/
04 7
05 v ]
06 4 ]
07 v ]
08 v, =
09 4 -
10 Vv
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ill. OPINION DE APLICACION:

4, Qué aspectos tendria que modificar, incrementar o suprimir en los instrumentos de investigacion?

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

V.  PROMEDIO DEVALORACION:

San Juan de Lurigancho, 2) de 07 del 2016
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UNIVERSIDAD
CESAR VALLEJO

INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION

. DATOS GENERALES:

1.1. Apellidos y nombres del informante: Dr./Mg.._\VASQUE2Z ESPioZp SUM M ec

1.2. Cargo e Institucién donde labora:
1.3. Especialidad del experto:

piceuie ptiatp (oHfleto

Pottinrsien pot

1.4. Nombre del Instrumento motivo de la evaluacion: _C.UESTIOVARID P €  SATISHACiov PEC Qiente

1.5. Autor del instrumento: _[€2BNDER
Il. ASPECTOS DE VALIDACION E INFORME:

Quiz Gemy  CCIzReerY

Excelent
Deficiente | Regular | Bueno |Muy bueno
INDICADORES CRITERIOS 0-20% 21-40% | 41-60% 61-80% 81-1e0 -
CLARIDAD Esta formulado con lenguaje apropiado BO
Esta expresado de manera coherente y
OBJETIVIDAD o 30
Responde a las necesidades internas y
PERTINENGIA externas de la investigacion. 3 0
Esta adecuado para valorar aspectos y
ACTUALIDAD estrategias de mejora......................... %0
ORGANIZACION Comprende los aspectos en calidad y %D
claridad.
Tiene coherencia entre indicadores y las
SUFICIENCIA dimensiones. ?)0
Estima las estrategias que responda al
INTENCIONALIDAD propésito de la investigacién XO
Considera que los items utilizados en este
CONSISTENCIA instrumento son todos y cada uno propios go
del campo que se esta investigando.
Considera la estructura del presente
COHERENCIA instrumento adecuado al tipo de usuario a 80
quienes se dirige el instrumento
Considera que los items miden lo que
METODOLOGIA pretende medir. ?) 0
PROMEDIO DE go )/
VALORACION
ITEMS DE LA SEGUNDA VARIABLE: SATISFACCION DEL CLIENTE
ITEM SUFICIENTE MEDIANAMENTE INSUFICIENTE OBSERVACIONES
N° SUFICIENTE
01 7
02 Ed
03 s
04 v
05 [
06 [
07 i
08 [ i
09 % il
10 v
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Ill. OPINION DE APLICACION:

+Qué aspectos tendria que modificar, incrementar o suprimir en los instrumentos de investigacion?

Iv. PROMEDIO DEVALORACION:

San Juan de Lurigancho, 20 de (Y del 2016

perto informante
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| CASA DE REPOSO
1 O ANTOS

San Juan de Lurigancho, 6 de Mayo del 2016.

Sefiores.-

Universidad Cesar Vallgjo
Asunto: Autorizacion de ejecucion de tesis

Luego de haber revisado el proyecto de tesis titulada: “CALIDAD DE
SERVICIO Y SATISFACCION DEL ADULTO MAYOR EN LA RESIDENCIA LOS
GERANIOS, SAN BORJA 2016" por la SRTA. FERNANDEZ RUIZ GENNY
ELIZABETH, vuestra empresa autoriza su ejecucion dentro de nuestro
establecimiento; comprometiéndonos a darle todas las facilidades para la
recoleccion de datos y la informacién que fuera necesaria.

Atentamente.-

VANESSA MYRNAN GARAY CACERES
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