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RESUMEN

El presente trabajo de investigacion tiene como objetivo determinar la relacion
gue existe entre la calidad de servicio y la satisfaccion del paciente del servicio de
traumatologia del Hospital Amazonico, 2020.

La investigacion es de tipo basico, presenta un enfoque cuantitativo y un disefio
no experimental con un esquema correlacional descriptivo; la muestra estuvo
conformada por 70 pacientes del servicio de traumatologia del Hospital
Amazébnico. Para recoger los datos se utilizé los cuestionarios de calidad de
servicio y satisfaccion. Los datos fueron procesados a través del programa SPSS
25.

Los resultados generales nos demuestran que existe una relacion significativa
entre la calidad de servicio y la satisfaccion del paciente del servicio de
traumatologia del Hospital Amazonico, 2020; puesto que se obtuvo una

correlacion de Rho de Spearman = 0,717 y un p 0,000 < 0,01.

Palabras clave: Calidad de servicio y satisfaccion.
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ABSTRACT

The present research work aims at determining the relation that exists between the
quality of service and the satisfaction of the patient of the service of traumatology
of the Amazonian Hospital, 2020.

Investigation is of a basic type; it presents a quantitative approach and a non-
experimental design with a descriptive correlational scheme; The sample
consisted of 70 patients from the trauma service of the Amazon Hospital. To
collect the data, the service quality and satisfaction questionnaires were used.

Data were processed through the SPSS 25 program.

The general results prove to us that there is a significant relation between the
quality of service and the satisfaction of the patient of the service of traumatology
of the Amazonian Hospital, 2020; Since obtained him Rho's correlation of
Spearman 0.717 and one p 0.000 0.01.

Passwords: Quality of service and satisfaction.
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l. INTRODUCCION

Desde una perspectiva global, la calidad del servicio cada dia va cobrando mayor
importancia en la vida de todas las organizaciones, pues a través de ella se van
logrando ventajas competitivas que les generan un valor agregado, orientado a la
fidelizacién y al incremento de la lealtad en los clientes; estos son aspectos que se
obtienen cuando estos Ultimos se encuentran satisfechos con los servicios que se

brindan por las organizaciones en general.

Diversos estudios realizados como de Rocha (2020), Roldan, Balbuena y Mufioz
(2010) nos demuestran que el éxito de un negocio se debe necesariamente a
tener satisfecho al cliente, conjuntamente con el servicio de calidad que ofrece.
Se debe tener en cuenta que los clientes estén satisfechos con lo que se hace por
ellos; estamos diciendo entonces que la satisfaccion de los clientes debe incluso
exceder las posibles expectativas que ellos tengan del servicio que se brinda en
las empresas o instituciones. En otras palabras, debemos centrarnos en los
clientes todo el tiempo: saber donde estan, saber si se encuentran satisfechos
(puesto que mientras mas necesidades se satisfagan, mas valor se agrega para la

empresa).

Segun venimos presentando, la calidad de servicio ha adquirido cada vez y con
mayor fuerza un papel preponderante en la vida de las empresas en general,
convirtiétndose en la estrategia ideal para la satisfaccion del cliente. Es decir,
convirtiéndolos en prioritarios con respecto a sus preferencias. Las organizaciones
estan en medio de un contexto caracterizado por cambios relevantes de distinta
indole, como pueden ser los cambios tecnoldgicos, culturales y politicos. Al tener
mayor importancia los clientes, las organizaciones y los investigadores han

incrementado los estudios de dicha variable, asi como sus posibles impactos.

Por lo mencionado, Herrera (2014) explica que la calidad de servicio hace
referencia a un proceso de cambio que experimenta una empresa en relacién a
sus actitudes, comportamientos y valores, para garantizar la satisfaccion de los
clientes que acuden a ella. A su vez, Zeithaml, Bitner y Gremler (2009),

argumentan que la satisfaccion del cliente o usuario se concibe como una forma



de evaluacion de este Ultimo acerca de algun producto o servicio que ha recibido;
de esta forma, se sabra si se han cumplido con las expectativas y necesidades
del cliente.

En la actualidad, la calidad de servicio ha tomado un sentido diferente desde la
perspectiva de satisfacer al cliente. Ya que, desde antes, ambas variables forman
un activo importante en la sostenibilidad y crecimiento de las organizaciones. Es
por ello que, hoy en dia, las empresas escuchan a sus clientes porque, al atender
sus necesidades, se crea un vinculo positivo que permite fidelizar al cliente y, de
esta forma, atraer mas de ellos. Por ejemplo, en los hospitales y centros de salud,
se tienen que cumplir ciertos estandares o requisitos para ofrecer un servicio de
calidad a los pacientes. Esto consistira en la formulacion de actividades que
garanticen servicios sanitarios de facil acceso y equitativos con profesionales de

la salud (médicos, enfermeros, técnicos, obstetras, etc.) eficientes.

En nuestro pais, la calidad en los servicios de salud es una preocupacion
constante para todas las autoridades relacionadas en dicho ambito. En la mayoria
de establecimientos sanitarios, se puede observar que las personas no se
encuentran satisfechas por diferentes razones: la demora en la atencion, el
insuficiente nimero de citas disponibles, la actitud negativa del personal de salud,

entre otros.

Por tales motivos, si los servicios de salud carecen de calidad, pueden afectar de
manera negativa la salud de las personas atendidas; por ejemplo, la inexactitud
en el diagnostico, las equivocaciones en la medicacién, los tratamientos
innecesarios, las instalaciones clinicas inadecuadas y la falta de capacitacion y

experiencia del personal de salud puede acarrear problemas en los pacientes.

El Hospital Amazonico de la ciudad de Pucallpa — region de Ucayali, lugar en donde
se realizo el presente estudio, cuenta con casos de personas que se quejaron por
el desabastecimiento de los insumos médicos, la insuficiencia en el nimero camas
para hospitalizacién, la desactualizacion y el mal estado de los equipos médicos y

la tardanza del personal de salud al momento de atender.



Por todo lo expuesto, este trabajo busca encontrar la relacion que existe entre la
calidad de servicio que brinda el Hospital Amazonico y la satisfaccion de los
pacientes que acuden al servicio de traumatologia (uno de los servicios que
presenta mas reclamos en la institucién por las causas mencionados en el parrafo

anterior).

Por lo tanto, planteamos el problema general:

¢ Qué relacion existe entre la calidad de servicio y la satisfaccion del paciente del
servicio de traumatologia del Hospital Amazdnico, 20207

Los problemas especificos que se plantean son los siguientes:

¢, Qué relacion existe entre la confiabilidad y la satisfaccion del paciente del

servicio de traumatologia del Hospital Amazénico, 20207

¢, Qué relacidn existe entre la empatia y la satisfaccion del paciente del servicio de

traumatologia del Hospital Amazoénico, 20207

¢, Qué relacion existe entre la comunicacion y la satisfaccion del paciente del

servicio de traumatologia del Hospital Amazénico, 20207

¢, Qué relacion existe entre la capacidad de respuesta y la satisfaccién del

paciente del servicio de traumatologia del Hospital Amazonico, 20207?

¢, Qué relacion existe entre la calidad de servicio y el rendimiento percibido del

paciente del servicio de traumatologia del Hospital Amazonico, 20207?

¢, Qué relaciéon existe entre la calidad de servicio y las expectativas del paciente

del servicio de traumatologia del Hospital Amazonico, 20207?

¢, Qué relacion existe entre la calidad de servicio y los niveles de satisfaccion del



paciente del servicio de traumatologia del Hospital Amazonico, 2020?

El trabajo de investigacion se justifica te6ricamente porque servirh como base
para futuras investigaciones relacionadas con la calidad de servicio y la
satisfaccion del paciente. Asi mismo, todos los conceptos que abarca este estudio
podran contribuir con el replanteamiento de los objetivos que tienen los
establecimientos de salud, en especial el Hospital Amazonico, sobre el

ofrecimiento de un servicio de calidad.

La investigacion presenta justificacién practica porque servira como una
herramienta que permita al hospital en mencion conocer cuales son los niveles de
calidad en el servicio de traumatologia y el grado de satisfaccion de los pacientes
gue acuden a él. Debido a los resultados que se obtuvieron, el Hospital
Amazonico podra contar con instrumentos que le ayudara para mejorar el servicio

gue brindan y, en consecuencia, podra tener pacientes satisfechos.

El trabajo presenta relevancia metodoldgica porque podra servir de ejemplo a los
investigadores que deseen realizar trabajos que giren en torno al tema de esta
investigacion; esto se debe a que los procedimientos, métodos, instrumentos y
técnicas de recoleccion de datos, contenidos en este estudio, manifestaran cierto

grado de confiabilidad y certeza.

Su importancia social radica en el gran impacto en la sociedad ya que el tema de
calidad de servicio en un establecimiento de salud y la satisfaccion del paciente
es relevante; esto permitiria que todos los servicios sanitarios sean optimos y de
calidad. Ademas, conocer la relacion que podria tener ambas variables a estudiar,
seria determinante para la salud y el bienestar de los pacientes que acuden a

dicho hospital.

Se plantea la hipotesis general



Ha: Existe una relacion significativa entre la calidad de servicio y la satisfaccién

del paciente del servicio de traumatologia del Hospital Amazénico, 2020

Ho: No existe una relacién significativa entre la calidad de servicio y la
satisfaccion del paciente del servicio de traumatologia del Hospital Amazonico,
2020

Se plantean las hip6tesis especificas

H1: Existe una relacion significativa entre la confiabilidad y la satisfaccion del
paciente del servicio de traumatologia del Hospital Amazénico, 2020.

H2: Existe una relacion significativa entre la empatia y la satisfaccion del paciente

del servicio de traumatologia del Hospital Amazonico, 2020.

H3: Existe una relacidon significativa entre la comunicacion y la satisfaccion del

paciente del servicio de traumatologia del Hospital Amazonico, 2020.

H4: Existe una relacion significativa entre la capacidad de respuesta y la
satisfaccion del paciente del servicio de traumatologia del Hospital Amazodnico,
2020.

H5: Existe una relacion significativa entre la calidad de servicio y rendimiento

percibido del paciente del servicio de traumatologia del Hospital Amazonico, 2020.

H6: Existe una relacion significativa entre la calidad de servicio y las expectativas

del paciente del servicio de traumatologia del Hospital Amazdnico, 2020.

H7: Existe una relacion significativa entre la calidad de servicio y los niveles de
satisfaccion del paciente del servicio de traumatologia del Hospital Amazdnico,
2020.



Se plantea el objetivo general:

Determinar la relacion que existe entre la calidad de servicio y la satisfaccion del
paciente del servicio de traumatologia del Hospital Amazénico, 2020

Se plantea los objetivos especificos:

O1: Conocer la relacion que existe entre la confiabilidad y la satisfaccion del
paciente del servicio de traumatologia del Hospital Amazénico, 2020

02: Establecer la relacion que existe entre la empatia y la satisfaccién del
paciente del servicio de traumatologia del Hospital Amazonico, 2020

O3: Identificar la relacion que existe entre la comunicacion y la satisfaccion del

paciente del servicio de traumatologia del Hospital Amazonico, 2020

O4: Conocer la relacion que existe entre la capacidad de respuesta y la
satisfaccion del paciente del servicio de traumatologia del Hospital Amazodnico,
2020

O5: Identificar la relacion que existe entre la calidad de servicio y el rendimiento

percibido del paciente del servicio de traumatologia del Hospital Amazonico, 2020

O6: Establecer la relacion que existe entre la calidad de servicio y las expectativas

del paciente del servicio de traumatologia del Hospital Amazonico, 2020

O7: Identificar la relacion que existe entre la calidad de servicio y los niveles de
satisfaccion del paciente del servicio de traumatologia del Hospital Amazdnico,
2020



Il. MARCO TEORICO
Segun las indagaciones realizadas a diferentes investigaciones, se han
considerado a los que tienen relacion con este estudio. Se consideraron los

antecedentes a nivel internacional:

Avila (2020), en su investigacion realizada en Ecuador, determind la incidencia de
la calidad brindada por la G.A.D. Municipal de Riobamba, en la satisfaccion de los
clientes que presentaban algun tipo de discapacidad. Esta investigacion se basé
en el método Hipotético — Deductivo, tuvo un tipo de investigacion exploratoria y
descriptiva, y su disefio fue no experimental. La muestra de este estudio se
constituyé en dos grupos: 36 personas que laboran en dicha oficina y 255
usuarios con discapacidad. Al primer grupo se le aplicé una encuesta sobre la
calidad de servicio (14 items); y al segundo grupo, una encuesta sobre la
satisfaccion de usuarios (13 items). Los resultados fueron: por parte de los
empleados municipales, el 80,6% indicé que el servicio brindado era adecuado; el
69,4% menciond que la atencidon brindada era oportuna e inmediata y que fueron
capaces de solucionar problemas en relaciéon a su trabajo; y el 75% contesté que
demostraba interés a la hora de trabajar. Por parte de los usuarios con
discapacidad, el 37,6% dijo que estaba de acuerdo con la facilidad en el acceso y
movilidad, ofrecidos por la oficina en mencidn; y el 38% no esta de acuerdo ni en
desacuerdo que el servicio prestado por el G.A.D. Municipal cumplia con sus
expectativas. Al final, la investigacion concluyé que la calidad del servicio del
G.A.D. Municipal era regular y que aun hacia falta algunas mejoras, para que las

personas con discapacidad se encuentren totalmente satisfechas.

Maggi (2018), realizd una investigacion en Ecuador, que tenia como propdsito
evaluar el nivel de satisfaccion del usuario con respecto a la atencion y calidad
brindada en los servicios de emergencia pediatrica del Hospital General de Milagro.
El disefio de la investigacion fue transversal analitico, la recopilacion de datos se
realiz6 en dicho hospital en agosto de 2017. El instrumento utilizado en esta
investigacion se basé en el modelo SERVQUAL, que consta de cinco dimensiones
gue son tangibilidad, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia.

Los resultados obtenidos fueron: las dimensiones en donde existe insatisfaccion



de parte de los usuarios de los servicios de emergencia pediatrica en el Hospital
General de Milagro fueron tangibilidad, fiabilidad, seguridad y empatia; mientras
que la capacidad de respuesta se considerd parcialmente satisfecho, ya que tanto
expectativas como percepciones tuvieron bajas valoraciones. Al concluir esta
investigacion, se conocié que el servicio no brinda la plena seguridad al paciente y

la atencion es deficiente con respecto a la calidez en el trato.

Morillo y Morillo (2016), llevaron a cabo una investigacion en Venezuela, cuyo
proposito fue conocer la relacién que existe entre la calidad de servicio brindado
por alojamientos del estado de Mérida y la satisfaccion de los clientes que asisten
a ellos. El disefio que tuvo esta investigacion fue no experimental, de campo y
tuvo un estudio analitico; ademas, para evaluar la variable de calidad de servicio,
se utilizo la escala SERVQUAL. La poblacion de este estudio estuvo conformada
por 346 alojamientos, de los cuales se calculé una muestra de 186 alojamientos.
Ademas, se hizo un muestreo aleatorio estratificado en un conjunto, para
determinar la cantidad de personas que participaran en la investigacion: 400
usuarios fueron encuestados en la temporada de turismo alta; y 397 usuarios, en la
temporada de turismo baja. Los resultados de esta investigacion fueron: el 71,5%
de los usuarios se sinti6 totalmente satisfecho con respecto al servicio de los
alojamientos durante la temporada de alta demanda en turismo; algo similar paso
con los usuarios de alojamientos en la temporada de baja demanda, ya que el
87,41% se sinti6 totalmente satisfecho con el servicio ofrecido por dichos
alojamientos. En conclusion, se pudo determinar que las dos variables se

encontraban asociadas positivamente.

Se consideraron los antecedentes a nivel nacional:

Aspajo (2018), presentd una tesis que tenia como intencién comprobar la relacion
entre la satisfaccién del usuario externo y la calidad de servicio que brinda una
gerencia de Lima. El nivel de este trabajo fue descriptivo correlacional y
transversal. Se utilizaron dos cuestionarios con escalamiento Likert, a una

muestra de 369 clientes de la mencionada gerencia limefia; para realizar la



prueba que permita rechazar o aceptar la hipétesis del trabajo, se empled el
coeficiente de correlacion denominado Rho de Spearman. Tras recolectar los
datos, se obtuvo que: el grado de calidad percibido por los usuarios fue
mayormente bueno (71,3%); el 20,3% lo calific6 como malo; y en menor
proporcién, el nivel de calidad fue catalogado como excelente (8,4%). Ademas, de
acuerdo a la variable de satisfaccion, el 5,1% de los usuarios externos estaban
insatisfechos; el 60,2% estaban satisfechos; y el 43,7% se encontraban muy
satisfechos. Luego de analizar los resultados, se concluyé que existe una
correlacion significativa entre las dos variables estudiadas.

Camac (2018), realizé un trabajo de investigacién cuyo propésito fue demostrar la
relacion entre la calidad de servicio y la satisfaccion del usuario del C.S. San
Carlos en el servicio de Control de Crecimiento y Desarrollo (CRED). Este estudio
tuvo un nivel descriptivo correlacional, de corte transversal. En la investigacion, se
seleccion6é una muestra conformada por 132 personas (madres de familia que
tuvieron hijos entre 0 y 1 afios, que fueron llevados a la posta mencionada para el
control de su desarrollo). La técnica de este estudio fue un cuestionario con
escalamiento Likert. Ademas, los resultados obtenidos fueron: el 93,2% de los
participantes indico que la calidad de servicio de CRED es regular; y el 92,4% de
los usuarios demostro estar regularmente satisfechos con el servicio de CRED del
C.S. San Carlos. Tras analizar los datos obtenidos, se puedo observar que la
calidad de servicio resulté ser regular, al igual que la satisfaccion del usuario; a
través de ello, se evidencid6 que existe una relacion reciproca, moderada y

relevante entre las dos variables mencionadas anteriormente.

Del Carpio y Marin (2018), presentaron una tesis en la ciudad de Lima, cuya
finalidad fue determinar la relacion entre el grado de calidad de servicio y
satisfaccion de los clientes en los servicios de barberia. Dicho trabajo tuvo un
disefio no experimental, de tipo descriptivo — explicativo, con un enfoque
cuantitativo y un corte transversal. Se empled una encuesta presencial a 384
clientes de las diferentes barberias ubicadas en el distrito de Los Olivos. Este
estudio tuvo los siguientes resultados: El 46,9% del total de clientes mencioné que

se encontraba regularmente satisfecho por el servicio de las barberias; asimismo,



el 45,3% califico de regular la calidad en el servicio brindado por dichas barberias.
Luego de obtener los resultados, se concluyd que existe una relacion directa entre
las dos variables que tuvo este trabajo; ademas, se demostrd que el nivel de

servicio en las barberias era regular y la satisfaccion de los clientes era media.

Se consideraron los antecedentes a nivel local:

Gonzales, Ledn y Sanchez (2020), presentaron una tesis, cuyo proposito fue
conocer de qué manera se relacionaba el desempefio laboral del personal
administrativo con la calidad del servicio en el Hospital Regional de Pucallpa. El
estudio tuvo un nivel descriptivo correlacional. Ademas, la muestra en esta
investigacion fue de 67 trabajadores y 67 usuarios del Hospital Regional de
Pucallpa, a quienes se les aplicoO un cuestionario con 20 items. Los resultados
obtenidos fueron: el valor de relacion entre las dos variables fue -0,004 y el valor de
significancia fue de 0,973; ademas, el 80,6% de los trabajadores manifesté que el
nivel de desemperio laboral era intermedio; y el 68% de los usuarios indico que el
nivel de calidad en el servicio era intermedio. La conclusion a la que se llegé es
gue no existe una relacién directa entre las dos variables investigadas; esto
significa que los trabajadores administrativos del Hospital Regional de Pucallpa no
estan cumpliendo con sus obligaciones y, por tal motivo, no brindan un servicio de

calidad.

Rocha (2020), present6 una tesis, cuyo proposito fue conocer de qué manera se
relacionaba la calidad de servicio y satisfaccion de los estudiantes de la escuela
profesional de administracion de la Universidad Nacional de Ucayali (UNU). El tipo
de investigacion fue descriptivo correlacional. Para este estudio, se obtuvo una
muestra de 96 estudiantes y luego se estratificO a razén de 19 estudiantes por
ciclo para ambas variables, a quienes se les aplico dos encuestas con escala de
Likert. Los resultados que se obtuvieron en esta investigacion fueron: el
62,73% del total de estudiantes calificé de regular a la variable de calidad de
servicio; asimismo, el 60,91% de los participantes mencioné que se encontraba

regularmente satisfecho; ademas, el coeficiente de Pearson (r), que se utilizé para

10



la prueba estadistica, resultdé 0,22 (un valor bajo). Finalmente, se concluy6é que
existe una relacion débil entre la calidad de servicio y la satisfaccion de los
estudiantes de la Escuela Profesional de Administracion de la UNU.

Machoa y Picén (2017), presentaron una tesis que tenia como propdsito conocer
la relacion entre la gestion y sus dimensiones con la calidad de servicio que brinda
el Hospital EsSalud — Pucallpa. El nivel de esta investigacion fue descriptivo
correlacional, con disefio transaccional. Se aplicaron cuestionarios a una muestra
de 560 usuarios del servicio de Medicina General del hospital en mencién. Para
realizar la prueba que permita rechazar o aceptar la hipotesis del trabajo, se
empled el coeficiente de correlacion denominado Pearson. Tras recolectar los
datos, se obtuvo que: el grado de calidad percibido por los usuarios fue
mayormente negativo (-0,078), y el valor de significancia fue de 0,464; por ello, el
nivel de calidad fue catalogado como malo. Al final, se concluydé que el nivel
alcanzado de la variable del Departamento de Medicina del Hospital Il Es-Salud —
Pucallpa 2016, es moderado (lo que significa el 84.62% [porcentaje alto]; esto

refleja una gestion debil).

Investigando, encontramos las teorias que se relacionan al tema de estudio:

La variable calidad de servicio se define primero en la precisibn de conceptos
tanto de calidad como de servicio. Respecto a ello, el diccionario de la Real
Academia de la Lengua Espafiola (2001) define a la calidad como “la propiedad o
conjunto de propiedades inherentes a algo, que permiten juzgar su valor”; y a
servicio, como “la accion y efecto de servir; prestacion humana que satisface
alguna necesidad social y que no consiste en la produccion de bienes materiales”.
Desde la década de los sesenta, se llevaron a cabo los primeros desarrollos de
calidad objetiva en relacién a calidad del producto, por ende, del desarrollo del
sector de servicios en la economia del mundo. Ya en los afios 80, empezo6 a
desarrollarse la calidad subjetiva que consideraba aspectos culturales y sociales,
asi como, personales y psicolégicos. (Merino, 1999). La American Society for

Quality Control definié que: “Calidad es el conjunto de caracteristicas y rasgos
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distintivos de un producto o servicio que influye en su capacidad de satisfacer
necesidades manifiestas o latentes” (citado en Direccion de Marketing, Kotler y
Keller, 2006, p. 147).

Respecto a otras definiciones de servicio, se hallaron varias, pero ninguna
aceptada universalmente. No obstante, las definiciones se orientan a acciones
que, por lo general, son intangibles y dirigidas en la busqueda de lograr la
satisfaccion de los clientes. Una de estas definiciones menciona: “Un servicio es
cualquier actividad o beneficio que una parte puede ofrecer a otra y que es
esencialmente intangible y no da como resultado la propiedad de nada. Su
produccion puede estar, o no, vinculada a un producto fisico” (Kotler y Bloom,
1984, p. 147).

Cuando hablamos de servicio, nos referimos a una actividad o a un conjunto de
actividades relativamente intangibles que, por regla general, es generada por la
interaccion producida entre los clientes y los empleados de servicios, 0 los
recursos, bienes fisicos, los sistemas del proveedor de servicios, que

proporcionan como solucion a los problemas de los clientes (Gronroos, 2007).

La calidad de servicio suele ser un concepto un tanto dificil de definirlo y complejo
de medirlo (Parasuraman et al.,1985); ademas, es tratado de ser definido por
varios autores. Por ejemplo, Lehtinen y Lehtinen (1982) sefialaron respecto a
calidad de servicio que esto se da durante la entrega del servicio mismo, por
medio de la interaccion entre el cliente y la persona de contacto de la empresa
gue ofrece el servicio. Dichos autores sostienen la existencia de tres dimensiones
de calidad: primero, la calidad fisica como instalaciones; segundo, la calidad
corporativa que involucra a la imagen de la empresa; y tercero, la calidad
interactiva que resulta de la interaccién del personal de servicio de la empresa
con el cliente. La teoria de calidad de servicio segun Crosby (1996), en su obra
“Teoria gerencial y a las practicas de la gestion de la calidad” afirma que: “La

calidad no cuesta. Lo que cuesta dinero son las cosas que no tienen calidad”
(p.10).
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El autor menciona las frases: “Hacer el trabajo bien, desde la primera vez” y “Cero
defectos”. Para que en una institucion se cumplan con los requisitos de calidad, se
necesita establecer de manera clara los procedimientos para evitar el reproceso
qgue solo generaria mas gastos. El autor se centra en prevenir para medir la
calidad y tener cero errores, o que genera un efecto directo en la disminucion

econdémica que implica un proceso.

Crosby (1996) manifiesta cinco principios de la direccion para la calidad: Primero,
calidad no se trata de elegancia sino de cumplir con los requisitos. Segundo, no
existe el concepto de problema de calidad. Tercero, economia de calidad, no
existe ya que es mas econdémico en hacer bien las cosas desde un inicio. Cuarto,
el costo de calidad que es la Unica medida de desempefio. Quinto, el Unico
estandar de desempefio es de cero defectos.

Las dimensiones planteadas para la calidad de servicio segun Crosby (1996), las

precisa de la siguiente forma:

La confiabilidad; la empresa y sus empleados son confiables y quieren ayudar

realmente a los clientes.

La empatia; es cuando se posee tanto los conocimientos como las habilidades
necesarias de servicios y productos que brinda la compafiia para un servicio

adecuado al cliente.

La comunicaciéon; son descritas de forma precisa y en términos sencillos de
comprender por parte del consumidor, el servicio y las condiciones comerciales.
Refiere en especifico a informes detallados en cuanto a emisiones de remisiones o
facturas, entrega de mercancia, periodos o fechas de pago, entre otros que

soportase la compra.
Stanton, Etzel y Walker. (2000) a los servicios los definen "como actividades

identificables e intangibles que son el objeto principal de una transaccion ideada

para brindar a los clientes satisfaccion de deseos o necesidades" (p.6).
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Ahora bien, la calidad de servicios y satisfaccibn son conceptos que se
consideran como indicadores importantes, los cuales ejercen una notable
influencia en los resultados de la empresa, para asi, tomar conocimiento de la
evolucién y percepcion de los clientes, lo que obliga por asi decirlo, a medir si las
empresas quieren mantenerse vigentes. No obstante, el concepto de satisfaccion
se halla ligado a la calidad y si relacionamos a la presente investigacion, llega
asociarse con calidad de servicio.

Segun Kotler y Keller (2006), la satisfaccion de clientes, la calidad de productos y
servicios, y la rentabilidad de empresa se encuentran relacionadas. Una gran
calidad encamina hacia un alto nivel de satisfaccion del cliente, lo que conlleva a
altos precios y con cierta frecuencia a costos mas bajos. Ademas, Kotler y Keller
sefialan que la satisfaccion despliega tres estados que se relacionan a los
resultados de las expectativas del consumidor frente a su percepcion de
beneficios que reciben por el servicio o producto que adquiere. Como primer
estado, tenemos la insatisfaccion que resulta cuando el consumidor esperaba
algo superior a lo recibido. La satisfaccion es el segundo estado, donde el
consumidor recibe justo lo que esperaba. El tercer estado se da cuando el
consumidor se encuentra muy satisfecho, debido a que el servicio o producto que
recibio le brindd beneficios superiores a lo esperado. A partirde lo descrito, puede
establecerse que la satisfaccion de un consumidor va a depender de la calidad de

servicio que reciba.

Por lo expuesto anteriormente, Parasuraman, Zeithaml y Berry (1985, 1988) nos
sefialan que, los altos niveles de calidad de los servicios que se perciben generan
una mayor satisfaccion en el consumidor. De la misma forma, argumentaron que
el estandar de satisfaccion se relaciona con lo que el consumidor cree que pasarg;
mientras que, la calidad de servicio percibida es basada en lo que considera el
consumidor que le deberian de servir. Desde estos conceptos, podemos notar

gue ambos se encuentran asociados en un proceso de comparacion.

La variable satisfaccion del cliente o usuario, al igual que la anterior variable, es
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definida de diferentes maneras. Segun Kotler y Armstrong (2012), la satisfaccion es
un nivel del estado de una persona que resulta de comparar el rendimiento o
resultado, que percibe de un producto con sus expectativas. El nivel de
satisfaccion es una funcion de la diferencia entre rendimiento percibido y las

expectativas.

De la teoria mencionada por los autores se podria decir que para poder saber si
nuestros clientes estan satisfechos, debemos medir sus expectativas y el
rendimiento percibido que tienen del producto o servicio adquirido.

Dimensiones de la satisfaccion del cliente:

El rendimiento percibido, es el resultado que el cliente percibe luego de adquirir el
producto o servicio. El rendimiento percibido tiene las siguientes caracteristicas:
primero, el resultado que el cliente obtiene por el producto o servicio; segundo, la
seguridad en el servicio que se ofrece al cliente; tercero, la calidad del servicio 0
producto ofrecido; cuarto, la experiencia del personal en el rubro en el que se
desempenia; quinto, el mejoramiento continuo en el servicio ofrecido; y sexto, el

tiempo acordado del servicio entre la empresa y el cliente.

El rendimiento percibido se determina con una exhaustiva investigacion que

empieza y concluye con el cliente.

Las expectativas vienen a ser lo que el cliente espera de un producto o servicio y
se producen a través de estas cuatro situaciones. Primero, el cumplimiento de la
empresa hacia los clientes sobre los beneficios del producto o servicio que se
ofrece; segundo, las recomendaciones u opiniones de amistades, familiares,
conocidos y lideres de opinion (p.ej.. artistas); tercero, el desempefio de la
empresa hacia sus clientes; cuarto, la comunicacion constante entre empresa y
cliente; y quinto, la adaptacion de necesidades de la empresa hacia sus clientes. La
empresa debe ser cuidadosa en establecer expectativas correctas. Por ejemplo, si

las expectativas son muy bajas, no vendran clientes; pero si son muy elevadas, los
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usuarios se sentiran muy insatisfechos por la compra. Un detalle muy interesante
sobre este punto es que la disminucion en los indices de satisfaccion del cliente
no siempre significa una disminucion en la calidad de los productos o servicios; en
muchos casos, es el resultado de un aumento en las expectativas del cliente,
situacién que es atribuible a las actividades de mercadotecnia (en especial, de la

publicidad y las ventas personales).

Por ultimo, es importante tener control u observar regularmente las expectativas de
los clientes para determinar lo siguiente: primero, si estan enmarcadas dentro de lo
qgue la organizacién pueda brindarles; segundo, si estdn a la par, por debajo o
encima de las expectativas que genera la competencia; y tercero, si coinciden con

lo que el usuario promedio espera para comprar.

Los niveles de satisfaccion se miden luego de adquirir un producto o un servicio;
los clientes experimentan uno de éstos tres niveles de satisfaccion: 1) la
insatisfaccion, se da cuando el desempefio percibido del producto o servicio no
llega a cubrir las expectativas del usuario; 2) la satisfaccion, se da cuando el
producto o servicio cumple el desempefio y supera las expectativas del cliente; y
3) la complacencia, se produce cuando el desempefo percibido excede a las
expectativas del cliente. Dependiendo el nivel de satisfaccion del cliente, se puede
conocer el grado de lealtad hacia una marca o empresa, por ejemplo: Un cliente
insatisfecho cambiard de marca o proveedor de forma inmediata (deslealtad
condicionada por la misma empresa). Por su parte, el cliente satisfecho se
mantendra leal; pero, tan solo hasta que encuentre otro proveedor que tenga una
oferta mejor (lealtad condicional). En cambio, el cliente complacido seré leal a una
marca o proveedor porque siente una afinidad emocional que supera ampliamente
a una simple preferencia racional (lealtad incondicional). Por ese motivo, las
empresas inteligentes buscan complacer a sus clientes prometiendo solo lo que

pueden entregar, y entregar después mas de lo que prometieron (p. 146-147).
Carmona y Leal (1998) explicaron en su libro “La teoria de los dos factores en la

satisfaccion del cliente” que: “La satisfaccion del cliente se define como un estado

psicolégico resultado de un proceso de compra y de consumo” (p.120). A su vez,
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Carmona y Leal, en esta teoria, sostienen que algunas dimensiones del producto o
servicio influyen en la satisfaccion del cliente, y otras muy diferentes influyen en la
insatisfaccion del cliente. Carmona y Leal mencionan 5 dimensiones: rapidez,

disponibilidad, acogida, trato al cliente y niveles de precio.

Thompson (1997) enuncié que la satisfaccion del usuario no sélo depende de la
calidad de los servicios, sino también de sus expectativas. El usuario esta
satisfecho cuando los servicios cubren o exceden sus expectativas. Si las
expectativas del usuario son bajas o si el usuario tiene acceso limitado a cualquier
de los servicios, puede ser que esté satisfecho con recibir servicios relativamente
deficientes. La satisfaccion del servicio se consigue cuando el cliente esta
satisfecho con el producto o servicio consumido. Dentro de sus dimensiones

Thompson menciona: Atencion, establecimiento, disponibilidad e instrucciones.
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lll. METODOLOGIA

3.1. Tipo y disefio de investigacion

El tipo de investigacion que se eligio fue basico, debido a que se tratdé de dar una
respuesta a una problematica teorica, a través de la busqueda de informacion
valedera, con el proposito de aportar al incremento de saberes (Méndez, 2016)
respecto de la correlacion entre la calidad de servicio y satisfaccion del paciente
del servicio de traumatologia del Hospital Amazonico, 2020.

El presente trabajo de investigacion presenta un enfoque cuantitativo ya que
utilizé la estadistica para obtener y analizar los resultados mas extensos

(Hernandez, Fernandez, y Baptista, 2014).

El disefio del estudio es no experimental teniendo en cuenta el esquema
correlacional descriptivo, donde se describira las relaciones entre las dos variables
en un momento determinado; por lo que se trata también de descripciones, pero no
de variables individuales sino de sus relaciones, sean éstas puramente
correlaciones o relaciones causales. En estos disefios lo que se mide es la
relacion entre variables mencionadas en un tiempo determinado (Hernandez,
Fernandez, y Baptista, 2014 p. 151).

El disefio de la presente investigacion es la siguiente:

V1

M T
W V2

Figura 1: Disefio de la investigacion

Donde:

M — Muestra paciente del servicio de traumatologia del Hospital Amazdnico

V1— Representa a la calidad de servicio.

VV2— Representa a la satisfaccion.

r — Representa la relacion entre la variable 1 con la variable 2 y ésta regresa

hacia la variable 1.
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3.2. Variable y operacionalizacion
La variable “Calidad de Servicio” es definida como la amplitud de la discrepancia o
diferencia que existe entre las expectativas o deseos de los clientes y sus
percepciones en funcion de la tangibilidad, confiabilidad, capacidad de respuesta,
seguridad y empatia. (Berry, 1993).

Para pode medirla, se consideré las siguientes dimensiones, con sus respectivos
indicadores: 1) Confiabilidad: imagen, profesionalismo y garantia; b) empatia:
atencion individualizada y comprension; c) comunicacion: lenguaje claro y
cortesia; d) capacidad de respuesta: soluciones creativas y soluciones

adecuadas; para ello, se ha tomado en cuenta una medicién ordinal.

La variable “Satisfaccion” se define como un nivel del estado de una persona que
resulta de comparar el rendimiento o resultado que percibe de un producto, con

sus expectativas (Kotler y Armstrong, 2012).

Referente a su medicién, se consideré las siguientes dimensiones con sus
respectivos indicadores: a) Rendimiento percibido: resultado de servicio,
seguridad en el servicio, calidad, experiencia, mejora y tiempo; b) Las
expectativas: cumplimiento, recomendaciones, desempefio, comunicacion Yy
necesidad; c) Niveles de satisfaccion: Insatisfaccion, satisfaccion y complacencia;

debido a esto, se utilizd una escala de medicion ordinal.

3.3. Poblacion, muestra, muestreo

Poblacién

Salas (2018) menciona que la poblacion es el conjunto de todos los casos que
concuerdan con una serie de especificaciones. La poblacion de este estudio
estuvo constituida por 1797 paciente que asisten al servicio de traumatologia del

Hospital Amazdnico, Ucayali.
Muestra

Mientras que la poblacion general estuvo constituida por 1797 paciente, la

muestra se conformé por 70 pacientes del servicio de traumatologia del Hospital
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Amazébnico. El criterio de seleccion estuvo en funcién a la siguiente féormula

estadistica.

}Vx:i X pxq
d* X(A?\f’—l) + :ix Pxq

n =

Dénde:
N = Es el total de la poblacion

z2 = 1,962 - Sila seguridad deseada es del 95%

p = Es la proporcion esperada (en este caso 5% o 0,05)

q = 1-p—> Enestecaso:1-0,05= 0,95

d 2 Es la precision (en este caso se desea un 5% = 0,05)

_ 1797x1,962x0,05x0,95
n= 0,052x(1797 — 1) + 1,962x0,05x0,95

n=70,18

n=70

Muestreo
El muestreo que se utilizo en la presente investigacion fue el probabilistico con la

férmula para variables cuantitativas finitas (Salas 2018).

3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

En esta investigacion, se utilizé la encuesta: esta es una técnica que contiene un
conjunto de preguntas tipificadas dirigidas a una muestra representativa para
averiguar estados de opinion o diversas cuestiones de hecho (Pérez, Arratia y
Galisteo, 2010). La encuesta de mi investigacién estd basada en preguntar o
interrogar a los pacientes del servicio de traumatologia del Hospital Amazoénico y
estd destinada a recopilar informacion relevante sobre la calidad de servicio y la

satisfaccion.
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Respecto a los instrumentos, se utilizé el cuestionario, que es un conjunto de
preguntas respecto de una o mas variables que se van a medir (Hernandez,
Ferndndez y Baptista, 2014, p. 217). En nuestro estudio, se empled el
cuestionario de la calidad de servicio conformado por 30 items y el cuestionario
de satisfaccion conformado igualmente por 30 items.

Con la finalidad de comprobar la seguridad externa en relacién légica al
instrumento aplicado en la presente investigacion, fue validado a través de la

técnica de la validacion denominada juicio de expertos (critica de jueces).

Segun Hernandez, Fernandez y Baptista (2014, pp. 200-207), se dice que un
instrumento es confiable cuando al ser aplicado a varias personas se obtiene los
mismos resultados; si no es asi, estariamos ante una incoherencia y no seria
confiable. Esto se determina mediante diversas técnicas, pero todas coligen en
coeficientes que van desde cero a uno, en donde cero representa confiabilidad

nulay uno es confiablidad maxima.

Segun George y Mallery (1995) menciona que el coeficiente del Alfa de Cronbach
por debajo de 0,5 muestra un nivel de fiabilidad no aceptable; si tomara un valor
entre 0,5y 0,6, se podria valorar como un nivel pobre; si se situara entre 0,6 y 0,7,
se estaria ante un nivel aceptable; entre 0,7 y 0,8, haria referencia a un nivel muy
aceptable; en el intervalo 0,8 — 0,9 se podria calificar como un nivel bueno; y si

tomara un valor superior a 0,9, seria excelente.

La investigacion en estudio presenta los instrumentos con una alta confiabilidad:
el cuestionario de calidad de servicio presenta un valor de la prueba del Alfa de
Cronbach de 0,97; y el cuestionario de satisfaccion del paciente, un valor de la
prueba del Alfa de Cronbach de 0,95.

3.5. Procedimiento

La informacion recolectada se clasifico, procedié y analizd6 a través de las

acciones como:
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a. Se clasificé la informacién obtenida segun la definicion de las variables tanto
de la calidad de servicio y la satisfaccion.

b. Se realiz6 el andlisis de la informacion recolectada, empleando las
herramientas y datos adquiridos en el proceso de la investigacion.

c. Se realiz6 la tabulacion y validacion de la informacion.

En la etapa de procesamiento, se realizd el proceso de los datos dispersos,
desordenados, obtenidos de la poblacién objetivo de estudio durante el trabajo de

campo.

Los datos fueron resumidos numérica y graficamente, con el apoyo de una
computadora. El programa que se utilizé para procesar los resultados fue el SPSS
v. 25 (Statistical Package for Social Science) y el Microsoft Excel.

3.6. Método de analisis de datos
La metodologia para el analisis de datos se dio a través de la herramienta

estadistica descriptiva e inferencial.

La estadistica descriptiva nos proporciona los valores, que fueron representados a
través de tablas y figuras en barras, para poder analizar los resultados de las
variables y sus dimensiones. La estadistica inferencial nos proporciona valores de
los estadisticos: de la prueba de normalidad y la correlacion de Pearson que
permiten contrastar la hipotesis. La presente informacion se realizé6 mediante los
programas informaticos Excel y SPSS (Statistical Packageforthe Social Sciences)

Version 25.

3.7. Aspectos éticos
La presente investigacion ha cumplido con los principios éticos: respeto por las

personas, la beneficencia y la justicia que se detalla a continuacién:
Principios éticos.

Koepsell y Ruiz (2015 pp. 8, 94, 98, 102). Los principios fundamentales y

universales de la ética de la investigacion de los seres humanos son: respeto por
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las personas, beneficencia y justicia. Los investigadores, las instituciones y la
sociedad estan obligados a garantizar que estos principios se cumplan cada vez
gue se realiza una investigacion con seres humanos, sin que ello se considere
como un freno a la investigacion sino como un valor cientifico que actia en
beneficio de la disciplina y la sociedad en general, pues so6lo asi es posible

asegurar el progreso de la ciencia.

Respeto por las personas

Se basa en reconocer la capacidad de las personas para tomar sus propias
decisiones, es decir, su autonomia. A partir de su autonomia, protegen su
dignidad y su libertad. El respeto por las personas que participan en la
investigacion (mejor “participantes” que “sujetos”, puesto esta segunda
denominacion supone un desequilibrio) se expresa a través del proceso de
consentimiento informado, que se detalla mas adelante. Es importante tener una
atencion especial a los grupos vulnerables, como pobres, nifios, marginados,
prisioneros Estos grupos pueden tomar decisiones empujados por su situacion

precaria o sus dificultades para salvaguardar su propia dignidad o libertad.

Para esta investigacion, se respeto la decision que tomaron las personas acerca
de su participacion en este estudio. Aquellos que confirmaron su participacion,
tuvieron que firmar un consentimiento informado, el cual indicaba que todos los

datos que manifestaban serian confidenciales.

Beneficencia

La beneficencia hace que el investigador sea responsable del bienestar fisico,
mental y social del encuestado. De hecho, la principal responsabilidad del
investigador es la proteccion del participante. Esta proteccidbn es mas importante
gue la busqueda de nuevo conocimiento o que el interés personal, profesional o
cientifico de la investigacion. Nuestras acciones deben ser motivas por buenas

intenciones o cuando menos la voluntad de no causar dafo a los demas.

Todos los participantes de esta investigacion fueron comunicados que, tras la

firma del consentimiento informado presentado previamente, sus respuestas y
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datos proporcionados serian protegidos y utilizados exclusivamente para fines

académicos.

Justicia

El principio de justicia prohibe exponer a riesgos a un grupo para beneficiar a otro,
pues hay que distribuir de forma equitativa riesgos y beneficios. Asi, por ejemplo,
cuando la investigacion se sufraga con fondos publicos, los beneficios
desconocimiento o tecnolégicos que se deriven deben estar a disposicion de toda
la poblacién y no sélo de los grupos privilegiados que puedan permitirse costear el
acceso a esos beneficios. La justicia requiere de imparcialidad y de una
distribucién equitativa de los bienes. Toda persona debe recibir un trato digno.

Todas las personas en esta investigacion fueron tratadas de una buena manera.
Ademas, como se viene mencionando en los parrafos anteriores, los participantes
no corrieron el riesgo de la exposicion de sus datos; ya que estos fueron

salvaguardados y utilizados sélo para la investigacion.
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IV. RESULTADOS
ESTADISTICA DESCRIPTIVA

Tabla 1: Distribucién de frecuencia de variable calidad de servicio

Frecuencia Porcentaje
Mala 17 24,3
Regular 32 45,7
Validos
Buena 21 30,0
Total 70 100,0

Fuente: Cuestionario de calidad de servicio

Elaboracion: Propia

Calidad de servicio

Porcentaje

Mala Regular Buena
Figura 2: Distribucion porcentual de variable calidad de servicio

Fuente: Cuestionario de calidad de servicio.

Elaboracion: Propia

Interpretacion:

Se observa que un grupo de pacientes del servicio de traumatologia siente que
existe una mala calidad de servicio con un 24,3%, un 45,7% percibe que existe una
regular calidad de servicio y un 30% percibe que existe una buena calidad de

servicio
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Tabla 2: Distribucién de frecuencia de variable satisfaccion

FrecuenciaPorcentaje
Baja 18 25,7
Mediana 33 47,1
Validos
Alta 19 27,1
Total 70 100,0

Fuente: Cuestionario de satisfaccion.

Elaboracion: Propia

Satisfaccion

507

40

307

207

Porcentaje

107

Baja Mediana
Figura 3: Distribucion porcentual de variable satisfaccion

Fuente: Cuestionario de satisfaccion

Elaboracion: Propia

Interpretacion:
Se observa que un grupo de pacientes del servicio de traumatologia siente que
existe una baja satisfacciéon con un 25,7%, un 47,1% percibe que existe una

mediana satisfaccion y un 27,1% percibe que existe una alta satisfaccion.
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Tabla 3: Distribucién de frecuencia de dimensién confiabilidad

Frecuencia Porcentaje
Mala 15 21,4
Regular 36 51,4
Validos

Buena 19 27,1
Total 70 100,0

Fuente: Cuestionario de calidad de servicio
Elaboracion: Propia

Confiabilidad

G0

Porcentaje

Mala Regular

Figura 4: Distribucion porcentual de dimension confiabilidad

Fuente: Cuestionario de calidad de servicio

Elaboracion: Propia

Interpretacion:

Buena

Se observa que un grupo de pacientes del servicio de traumatologia siente que

existe una mala confiabilidad con un 21,4%, un 51,4% percibe que existe una

regular confiabilidad y un 27,1% percibe que existe una buena confiabilidad.
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Tabla 4: Distribucion de frecuencia de dimension empatia

Frecuencia Porcentaje
Mala 16 22,9
Regular 34 48,6
Validos

Buena 20 28,6
Total 70 100,0

Fuente: Cuestionario de calidad de servicio
Elaboracion: Propia

Empatia

Porcentaje

Mala Regular Buena
Figura 5: Distribucion porcentual de dimension empatia

Fuente: Cuestionario de calidad de servicio

Elaboracién: Propia

Interpretacion:
Se observa que un grupo de pacientes del servicio de traumatologia siente que
existe una mala empatia con un 22,9%, un 48,6% percibe que existe una regular

empatia y un 28,6% percibe que existe una buena empatia
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Tabla 5: Distribucién de frecuencia de dimensién comunicacion

Frecuencia Porcentaje
Mala 18 25,7
Regular 30 42,9
Validos

Buena 22 31,4
Total 70 100,0

Fuente: Cuestionario de calidad de servicio
Elaboracion: Propia

Comunicacion

Porcentaje

Mala Regular

Figura 6: Distribucion porcentual de dimensién comunicacion

Fuente: Cuestionario de calidad de servicio

Elaboracién: Propia

Interpretacion:

Buena

Se observa que un grupo de pacientes del servicio de traumatologia siente que

existe una mala comunicacion con un 25,7%, un 42,9% percibe que existe una

regular comunicacion y un 31,4% percibe que existe una buena comunicacion.
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Tabla 6: Distribucion de frecuencia de dimensién capacidad de respuesta

Frecuencia Porcentaje
Mala 19 27,1
Regular 28 40,0
Validos

Buena 23 32,9
Total 70 100,0

Fuente: Cuestionario de calidad de servicio
Elaboracion: Propia

Capacidad de respuesta

40

(%)
1

Porcentaje
(2]
1

107

Mala Regular Buena
Figura 7: Distribucion porcentual de dimension capacidad de respuesta

Fuente: Cuestionario de calidad de servicio

Elaboracion: Propia

Interpretacion:

Se observa que un grupo de pacientes del servicio de traumatologia siente que
existe una mala capacidad de respuesta con un 27,1%, un 40% percibe que
existe una regular capacidad de respuesta y un 32,9% percibe que existe una

buena capacidad de respuesta.
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Tabla 7: Distribucion de frecuencia de dimensién rendimiento percibido

Frecuencia Porcentaje
Baja 19 27,1
Mediana 31 44,3
Validos

Alta 20 28,6

Total 70 100,0

Fuente: Cuestionario de satisfaccion

Elaboracion: Propia

Rendimiento percibido

Porcentaje

Baja Mediana Alta
Figura 8: Distribucion porcentual de dimension rendimiento percibido

Fuente: Cuestionario de satisfaccion

Elaboracién: Propia

Interpretacion:

Se observa que un grupo de pacientes del servicio de traumatologia siente que
existe un bajo rendimiento percibido con un 27,1%, un 44,3% percibe que existe un
mediano rendimiento percibido y un 28,6% percibe que existe un alto rendimiento

percibido.
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Tabla 8: Distribucion de frecuencia de dimension las expectativas

Frecuencia Porcentaje
Baja 17 24,3
Mediana 34 48,6
Validos

Alta 19 27,1
Total 70 100,0

Fuente: Cuestionario de satisfaccion

Elaboracion: Propia

Las expectativas

Porcentaje

Baja Mediana
Figura 9: Distribucion porcentual de dimension las expectativas

Fuente: Cuestionario de satisfaccion

Elaboracién: Propia

Interpretacion:
Se observa que un grupo de pacientes del servicio de traumatologia siente que
existe bajas expectativas con un 24,3%, un 48,6% percibe que existe expectativas

medianas y un 27,1% percibe que existe altas expectativas.
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Tabla 9: Distribucién de frecuencia de dimensién niveles de satisfaccién

Frecuencia Porcentaje
Baja 16 22,9
Mediana 36 51,4
Validos

Alta 18 25,7
Total 70 100,0

Fuente: Cuestionario de satisfaccion

Elaboracion: Propia

Miveles de satisfaccion

G0

a0

Porcentaje

Baja Mediana Alta
Figura 10: Distribucién porcentual de dimensién niveles de satisfaccion

Fuente: Cuestionario de satisfaccion

Elaboracién: Propia

Interpretacion:

Se observa que un grupo de pacientes del servicio de traumatologia siente que
existe bajos niveles de satisfaccion con un 22,9%, un 51,4% percibe que existe
niveles de satisfaccion medianos y un 25,7% percibe que existe altos niveles de

satisfaccion.
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ESTADISTICA INFERENCIAL

Prueba de hipotesis

Prueba de normalidad

Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnov@

Estadistico al Sig.
Calidad de servicio ,231 70 ,000
Satisfaccion ,236 70 ,000
Confiabilidad ,261 70 ,000
Empatia ,246 70 ,000
Comunicacion ,216 70 ,000
Capacidad de respuesta ,216 70 ,000
Rendimiento percibido ,222 70 ,000
Las expectativas 244 70 ,000
Niveles de satisfaccion ,259 70 ,000

a. Correccion de la significacion de Lilliefors

En la muestra, al ser mayor de 50 individuos, se utilizé la prueba de normalidad de

Kolmogorov-Smirnov®; obteniendo el valor sig. de 0,000 que significa que la

muestra de la investigacion es no paramétrica. Esto quiere decir que para el

contraste de la hipotesis utilizaremos la prueba Rho de Spearman
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Prueba de correlacion de Rho de Spearman de la variable calidad de servicio
y la variable satisfaccion

Correlaciones

Calidad de Satisfaccion

servicio
Coeficiente de correlacion 1,000 717"
Calidad de _ _
servicio Slg (bl'ateral) . ,000
Rho de N 70 70
Spearman Coeficiente de correlacion 717" 1,000
Satisfaccion  Sig. (bilateral) ,000
N 70 70

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

Se observa gue existe una relacion significativa entre la calidad de servicio y la
satisfaccion del paciente del servicio de traumatologia del Hospital Amazoénico,
como lo demuestra el Rho de Spearman calculado 0,717 y la Sig. (bilateral) es
0,000 es menor que 0.01; se rechaza la hipotesis nula y se acepta la hipotesis

alterna.
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Prueba de correlacion de Rho de Spearman de las dimensiones de la

variable calidad de servicio y la variable satisfaccion

Correlaciones

Confiabilidad Empatia Comunicacion  Capacidad

de
respuesta
Coeficientede ~ ,758 736 751" 783"
correlacion
Rho de _ » ) _
Satisfaccion Sig. (bilateral) ,000 ,000 ,000 ,000
Spearman
N 70 70 70 70

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

Se observa que existe una relacion significativa entre las dimensiones de la
variable calidad de servicio (Confiabilidad, empatia, comunicacion y capacidad de
respuesta) y la variable satisfaccion del paciente del servicio de traumatologia del
Hospital Amazonico, como lo demuestra el Rho de Spearman calculado que va de
0,736 a 783 y la Sig. (bilateral) es 0,000 (menor que 0.01); se rechaza la hipétesis

nulay se acepta la hipotesis alterna.
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Prueba de correlacion de Rho de Spearman de la variable calidad de servicio

y las dimensiones de la variable satisfaccion

Correlaciones
Rendimiento Las Niveles de
percibido  expectativas satisfaccion

Coeficiente de , 750" ,698" ,663"
correlacion
Rho de _ _ _
Spearman Ca“dad S|g (b”ateral) ,OOO ,000 ,000
de
servicio
N 70 70 70

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

Se observa que existe una relacion significativa entre la variable calidad de
servicio y las dimensiones de la variable satisfaccion (Rendimiento percibido, las
expectativas y los niveles de satisfaccion) del paciente del servicio de
traumatologia del Hospital Amazonico, como lo demuestra el Rho de Spearman
calculado que va de 0,663 a 750 y la Sig. (bilateral) es 0,000 (menor que 0.01); se

rechaza la hipotesis nula y se acepta la hipotesis alterna.
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V. DISCUSION

De acuerdo al objetivo general “determinar la relacién que existe entre la calidad
de servicio y la satisfaccion del paciente del servicio de traumatologia del Hospital
Amazébnico, 20207, se concluye que existe una relacion significativa entre ambas
variables en cuestion; puesto que se obtuvo una correlacién de Rho de Spearman
=0,717 y un p 0,000 < 0,01.

En ese contexto, relacionandolo con los antecedentes, Avila (2020), en su
investigacion realizada en Ecuador, determiné la incidencia de la calidad brindada
por la G.A.D. Municipal de Riobamba, en la satisfaccion de los clientes que
presentaban algun tipo de discapacidad. Los resultados fueron: por parte de los
empleados municipales, el 80,6% indic6 que el servicio brindado era adecuado; el
69,4% mencionod que la atencion brindada era oportuna e inmediata y que fueron
capaces de solucionar problemas en relacidon a su trabajo; y el 75% contesté que
demostraba interés a la hora de trabajar. Por parte de los usuarios con
discapacidad, el 37,6% dijo que estaba de acuerdo con la facilidad en el acceso y
movilidad, ofrecidos por la oficina en mencion; y el 38% no esta de acuerdo ni en
desacuerdo que el servicio prestado por el G.A.D. Municipal cumplia con sus
expectativas. Al final, la investigacion concluyé que la calidad del servicio del
G.A.D. Municipal era regular y que aun hacia falta algunas mejoras, para que las
personas con discapacidad se encuentren totalmente satisfechas. Referente a
esto, mi trabajo de investigacion presenta similitud con ello, ya que existe una
relacion significativa entre la calidad de servicio y la satisfaccion del paciente del
servicio de traumatologia del Hospital Amazdnico, 2020; puesto que se obtuvo

una correlacién de Rho de Spearman = 0,717 y un p 0,000 < 0,01

Por su lado Lopez (2018), realizé una investigacion en Ecuador, que tenia como
propdsito precisar la relacion entre calidad del servicio y la satisfaccién de las
personas (las variables de estudio) que frecuentan al restaurante Rachy’s en
Guayaquil. En los resultados, se observé que el valor de significancia fue de 0,000
(menor de 0,05) y la correlaciéon de Pearson fue de 0,697 (mayor a 0,01).
También, el 44% de los participantes indic6 que no estaba de acuerdo con la

forma en la que el personal resolvia inquietudes; el 70% de ellos estaba de
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acuerdo con las instalaciones, ya que eran visualmente atractivas; y el 79% de los
clientes tuvo una posicion intermedia cuando se le preguntd si se encontraba
satisfecho por el servicio del restaurante. Tras conseguir los resultados, se
observé la existencia de una correlacion positiva entre las dos variables
analizadas; es decir, si una de ellas aumenta, la otra también lo hara. Mi
investigacion presenta un parecido, ya que existe una relacion significativa entre
la calidad de servicio y la satisfaccion del paciente del servicio de traumatologia
del Hospital Amazénico, 2020; puesto que se obtuvo una correlacién de Rho de
Spearman = 0,717 y un p 0,000 < 0,01

Por su parte, Morillo y Morillo (2016), llevaron a cabo una investigacién en
Venezuela, cuyo proposito fue conocer la relacion que existe entre la calidad de
servicio brindado por alojamientos del estado de Mérida y la satisfaccion de los
clientes que asisten a ellos. Los resultados de esta investigacion fueron: el 71,5%
de los usuarios se sinti6 totalmente satisfecho con respecto al servicio de los
alojamientos durante la temporada de alta demanda en turismo; algo similar paso
con los usuarios de alojamientos en la temporada de baja demanda, ya que el
87,41% se sinti6 totalmente satisfecho con el servicio ofrecido por dichos
alojamientos. En conclusion, se determino que la incidencia de la calidad brindada
por la G.A.D. Municipal de Riobamba, es significativa con la satisfaccion de los
clientes y se encuentra asociada positivamente. Esta investigacion presenta
similitud con mi trabajo, ya que existe una relacion significativa entre la calidad de
servicio y la satisfaccion del paciente del servicio de traumatologia del Hospital
Amazonico, 2020; puesto que se obtuvo una correlacion de Rho de Spearman =
0,717 y un p 0,000 < 0,01

También Aspajo (2018), present6é una tesis que tenia como intencion comprobar
la relacion entre la satisfaccion del usuario externo y la calidad de servicio que
brinda una gerencia de Lima. Observa que el grado de calidad percibido por los
usuarios fue mayormente bueno (71,3%); el 20,3% lo calific6 como malo; y, en
menor proporcion, el nivel de calidad fue catalogado como excelente (8,4%).
Ademas, de acuerdo a la variable de satisfacciéon, el 6,1% de los usuarios

externos estaban insatisfechos; el 50,2% estaban satisfechos; y el 43,7% se
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encontraban muy satisfechos. Luego de analizar los resultados, se concluy6 que
existe una correlacion significativa entre las dos variables estudiadas en dicha
gerencia ubicada en la Municipalidad Distrital de Pucusana. En este contexto,
presenta similitud con mi investigacion, ya que existe una relacion significativa
entre la calidad de servicio y la satisfaccion del paciente del servicio de
traumatologia del Hospital Amazoénico, 2020; puesto que se obtuvo una
correlacion de Rho de Spearman = 0,717 y un p 0,000 < 0,01

A su vez Camac (2018), realiz6 un trabajo de investigacion cuyo propdsito fue
demostrar la relacion entre la calidad de servicio y la satisfaccion del usuario del
C.S. Tras analizar los datos obtenidos, se puedo observar que la calidad de
servicio resultdé ser regular, al igual que la satisfaccion del usuario; a través de
ello, se evidencio que existe una relacion reciproca, moderada y relevante entre
las dos variables mencionadas anteriormente. Con respecto a esto, mi trabajo de
investigacion presenta cierta similitud, ya que existe una relacién significativa
entre la calidad de servicio y la satisfaccion del paciente del servicio de
traumatologia del Hospital Amazoénico, 2020; puesto que se obtuvo una

correlacion de Rho de Spearman = 0,717 y un p 0,000 < 0,01

Por otra parte, Del Carpio y Marin (2018), presentaron una tesis en la ciudad de
Lima, cuya finalidad fue determinar la relacion entre el grado de calidad de
servicio y satisfaccion de los clientes en los servicios de barberia. Este estudio
tuvo los siguientes resultados: El 46,9% del total de clientes mencioné que se
encontraba regularmente satisfecho por el servicio de las barberias; asimismo, el
45,3% califico de regular la calidad en el servicio brindado por dichas barberias.
Se concluyé que existe una relacion directa entre el grado de calidad de servicio y
satisfaccion de los clientes en los servicios de barberia; ademas, se demostro que
el nivel de servicio en las barberias era regular y la satisfaccion de los clientes era
media. Frente a este resultado, presenta consistencia con mi investigacion, ya
gue existe una relacion significativa entre la calidad de servicio y la satisfaccion
del paciente del servicio de traumatologia del Hospital Amazdnico, 2020; puesto

gue se obtuvo una correlacion de Rho de Spearman = 0,717 y un p 0,000 < 0,01

40



Por otro lado, Gonzales, Ledn y Sé&nchez (2020), presentd una tesis, cuyo
propésito fue conocer de qué manera se relacionaba el desempefio laboral del
personal administrativo con la calidad del servicio en el Hospital Regional de
Pucallpa. Los resultados obtenidos fueron: el valor de relacién entre las dos
variables fue -0,004 y el valor de significancia fue de 0,973; ademas, el 80,6% de
los trabajadores manifestd que el nivel de desempenfio laboral era intermedio; y el
68% de los usuarios indicé que el nivel de calidad en el servicio era intermedio. La
conclusion a la que se llegbé es que no existe una relacion directa entre las dos
variables investigadas. Donde mi trabajo de investigacion presenta cierta similitud,
debido a que existe una relacion significativa entre la calidad de servicio y la
satisfaccion del paciente del servicio de traumatologia del Hospital Amazénico,
2020; puesto que se obtuvo una correlacion de Rho de Spearman = 0,717 y un p
0,000<0,01

Asimismo, Rocha (2020), presentd una tesis, cuyo proposito fue conocer de qué
manera se relacionaba la calidad de servicio y satisfaccion de los estudiantes de
la escuela profesional de administracion de la Universidad Nacional de Ucayali
(UNU). Los resultados que se obtuvieron en esta investigacion fueron: el 62,73%
del total de estudiantes calificd de regular a la variable de calidad de servicio;
asimismo, el 60,91% de los participantes menciond que se encontraba
regularmente satisfecho; ademas, el coeficiente de Pearson (r), que se utilizo para
la prueba estadistica, resultdé 0,22 (un valor bajo). Finalmente, se concluyé que
existe una relacion deébil entre la calidad de servicio y la satisfaccion de los
estudiantes de la Escuela Profesional de Administracion de la UNU. Hay parecido
al trabajo que presento, debido a que existe una relacion significativa entre la
calidad de servicio y la satisfaccion del paciente del servicio de traumatologia del
Hospital Amazénico, 2020; puesto que se obtuvo una correlacion de Rho de
Spearman = 0,717 y un p 0,000 < 0,01

Por ultimo, Machoa y Picon (2017), presentaron una tesis que tenia como
propdsito, conocer la relacidén entre la gestién y sus dimensiones con la calidad de
servicio, que brinda el Hospital EsSalud — Pucallpa. Tras recolectar los datos, se

obtuvo que: el grado de calidad percibido por los usuarios fue mayormente
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negativo (-0,078), y el valor de significancia fue de 0.464; por ello, el nivel de
calidad fue catalogado como malo. Al final se concluy6 que el nivel alcanzado de
la variable del Departamento de Medicina del Hospital Il Es-Salud — Pucallpa
2016, es moderado. Donde mi trabajo de investigacion presenta similitud, ya que
existe una relacion significativa entre la calidad de servicio y la satisfaccion del
paciente del servicio de traumatologia del Hospital Amazonico, 2020; puesto que
se obtuvo una correlacion de Rho de Spearman = 0,717 y un p 0,000 < 0,01

Para finalizar se confirma la hipétesis de la investigacion que existe una relacion

significativa entre la calidad de servicio y la satisfaccion del paciente del servicio

de traumatologia del Hospital Amazénico, 2020.
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VI.

CONCLUSIONES

. Se concluye que existe una relacion significativa entre la calidad de servicio y la

satisfaccion del paciente del servicio de traumatologia del Hospital Amazonico,
2020; puesto que se obtuvo una correlaciéon de Rho de Spearman = 0,717 y un
p 0,000 < 0,01.

. Se concluye que una relacion significativa entre la confiabilidad y la satisfaccion

del paciente del servicio de traumatologia del Hospital Amazénico, 2020;
puesto que se obtuvo una correlacién de Rho de Spearman 0,758 y un p 0,000
< 0,01.

. Se concluye que existe una relacion significativa entre la empatia y la

satisfaccion del paciente del servicio de traumatologia del Hospital Amazodnico,
2020; puesto que se obtuvo una correlacion de Rho de Spearman = 0,736 y un
p 0,000 < 0,01.

. Se concluye que existe una relacion significativa entre la comunicacion y la

satisfaccion del paciente del servicio de traumatologia del Hospital Amazonico,
2020; puesto que se obtuvo una correlacion de Rho de Spearman = 0,751 y un
p 0,000 < 0,01.

. Se concluye que existe una relacion significativa entre la capacidad de

respuesta y la satisfaccion del paciente del servicio de traumatologia del
Hospital Amazdnico, 2020; puesto que se obtuvo una correlacion de Rho de
Spearman = 0,783 y un p 0,000 < 0,01.

. Se concluye que existe una relacion significativa entre la calidad de servicio y

rendimiento percibido del paciente del servicio de traumatologia del Hospital
Amazonico, 2020; puesto que se obtuvo una correlacion de Rho de Spearman
= 0,750 y un p 0,000 < 0,01.

. Se concluye que existe una relacion significativa entre la calidad de servicio y

las expectativas del paciente del servicio de traumatologia del Hospital
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Amazébnico, 2020; puesto que se obtuvo una correlacion de Rho de Spearman
= 0,698 y un p 0,000 < 0,01.

. Se concluye que existe una relacion significativa entre la calidad de servicio y
los niveles de satisfaccion del paciente del servicio de traumatologia del
Hospital Amazoénico, 2020; puesto que se obtuvo una correlacion de Rho de
Spearman = 0,663 y un p 0,000 < 0,01
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VII. RECOMENDACIONES
Primera : Se recomienda a los hospitales brindar una mejor la calidad de

servicio ya que esto mejora la satisfaccion de los pacientes.

Segunda : Se recomienda a los trabajadores de salud mostrar confiabilidad ya

gue esto mejora la satisfaccion de los pacientes

Tercera : Se recomienda a los trabajadores de salud tener empatia ya que
esto mejora la satisfaccion de los pacientes

Cuarta : Se recomienda a los trabajadores de salud ser mas comunicativos

ya que esto mejora la satisfaccion de los pacientes

Quinta : Se recomienda a los trabajadores de salud mejorar su capacidad

de respuesta ya que esto mejora la satisfaccion de los pacientes
Sexta . Se recomienda a los hospitales brindar una mejor calidad de
servicio ya que esto evidencia el rendimiento percibido del personal por los

pacientes.

Séptima . Se recomienda a los hospitales brindar una mejor calidad de

servicio ya que cumple con las expectativas de los pacientes.

Octava : Se recomienda a los hospitales brindar una mejor calidad de

servicio ya que cumple con los niveles de satisfaccién de los pacientes.
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Anexo 1: Matriz de operacionalizacion de la variable
) L Definicién _ _ _ Escala de
Variable Definicion conceptual _ Dimensiones Indicadores o
Operacional medicion
Berry L. (1993) define a la » Imagen
. - Confiabilidad . .
calidad de servicio como la . » Profesionalismo
_ _ ~ | Son los parametros
amplitud de ladiscrepancia o » Garantia
it _ _ de confiabilidad,
o diferencia que existe i
Variable 1: a _ empatia Y Empati P Atencion
entre las expectativas o comunicacién  que mpatia individualizada
deseos de los clientes y A Ordinal
Calidad de _ se mediran a través » Comprension
. sus  percepciones en _ _ -
servicio de un cuestionario » Lenguaje claro

funcién de la tangibilidad,
confiabilidad, capacidad de
respuesta, seguridad y

empatia”

de escala tipo Likert

Comunicacion

Capacidad de

respuesta

» Cortesia

» Soluciones creativas

» Soluciones adecuadas



Variable 2
Satisfaccion

Para Kotler y Armstrong
(2012), la satisfaccion es
un nivel del estado de una
persona que resulta de
comparar el rendimiento o
resultado que percibe de
un producto, con sus

expectativas

Operacionalmente
se entiende por
satisfaccion al
cliente al proceso
de analisis de sus
dimensiones:
rendimiento
percibido, las
expectativas y
niveles de

satisfaccion

» Resultado del Servicio

» Seguridad en el servicio

Rendimiento » Calidad
percibido  » Experiencia
» Mejora
» Tiempo
» Cumplimiento
» Recomendaciones
Las
. » Desempeiio
expectativas o
» Comunicacion
» Necesidad
. » Insatisfaccion
Niveles de

satisfaccion

» Satisfaccion

» Complacencia

Ordinal



Anexo 2. Instrumento de recoleccién de datos

CUESTIONARIO DE CALIDAD DE SERVICIO

Estimado cliente o usuario las preguntas que se presentan estan relacionadas a la
Calidad de servicio y satisfaccién en el servicio de traumatologia del Hospital
Amazébnico, 2020. Contesta en la pregunta que se te hace en forma sincera

marcando con una (X) la respuesta que consideras que es correcta.

Leyenda Valoracion
Siempre : 3
A veces : 2
Nunca ; 1
ITEMS 1 2
Confiabilidad

01 [En el servicio de traumatologia siempre viste de forma

adecuada y formal

02 |Usted cree que en los servicios de traumatologia cuentan con

oficinas adecuadas para la atencion al cliente

03 |Los trabajadores del servicio de traumatologia son cortes con

los clientes o usuarios

04 |Los trabajadores del servicio de traumatologia son sinceros

siempre con los usuarios o clientes

05 |Los trabajadores del servicio de traumatologia responden
honestamente siempre las preguntas de todos los usuarios o

Clientes

06 |Los trabajadores del servicio de traumatologia transmiten

Confianza

07 |Los trabajadores del servicio de traumatologia estan preparados

para ofrecer un servicio de calidad

08 |Los trabajadores del servicio de traumatologia les agrada decir

la verdad generalmente a los usuarios o clientes

Empatia




09

¢Los trabajadores del servicio de traumatologia Brindan la

atencion individualizada a los usuarios o clientes

10

Los trabajadores del servicio de traumatologia generalmente
tratan de entender las peculiaridades de cada uno de los

usuarios o clientes

11

Los trabajadores del servicio de traumatologia entienden las

preocupaciones de los usuarios o clientes

12

Los trabajadores del servicio de traumatologia siempre se

ponen en la situacion de los usuarios o cliente

13

Los trabajadores del servicio de traumatologia respetan con

empatia las opiniones de los usuarios o clientes?

14

Los trabajadores del servicio de traumatologia generalmente

siempre tiene una buena actitud

15

Los trabajadores del servicio de traumatologia tratan de

entender las necesidades de los usuarios o clientes

Comunicacion

16

Los trabajadores del servicio de traumatologia siempre saben

gue decir en diversas situaciones

17

Los trabajadores del servicio de traumatologia generalmente

siempre tienen una buena respuesta a cualquier pregunta

18

Los trabajadores del servicio de traumatologia explican de forma

clara y sencilla los procedimientos que tienen que seguir

19

Los trabajadores del servicio de traumatologia son coherentes
en

las explicaciones con los usuarios o clientes

20

Los trabajadores del servicio de traumatologia son claros y

fluidos en comunicacién con los demas.

21

Los trabajadores del servicio de traumatologia siempre se dejan

entender en las asesorias que realizan

22

Los trabajadores del servicio de traumatologia siempre

contestan con respeto a las interrogantes

23

Los trabajadores del servicio de traumatologia Son corteses al

brindar una respuesta




24

Los trabajadores del servicio de traumatologia son asertivos

cuando explican los pasos para solucionar un problema.

Capacidad de respuesta

25

Los trabajadores del servicio de traumatologia atienden de

forma personalizada a todos los usuarios o clientes

26

Los trabajadores del servicio de traumatologia siempre se
preparan en cada situacion individual una alternativa de solucion

para cada caso particular

27

Los trabajadores del servicio de traumatologia generalmente
siempre escuchan y asesoran de forma muy particular a cada

usuario o cliente

28

Los trabajadores del servicio de traumatologia siempre brindan
soluciones nuevas y efectivas para los diversos problemas que

se dan

29

Los trabajadores del servicio de traumatologia siempre buscan

la solucion que este dentro del marco legal

30

Generalmente me siento satisfechos con la forma como

solucionaron los problemas




CUESTIONARIO DE SATISFACCION

Estimado cliente o usuario las preguntas que se presentan estan relacionadas a la
Calidad de servicio y satisfaccién en el servicio de traumatologia del Hospital
Amazébnico, 2020. Contesta en la pregunta que se te hace en forma sincera

marcando con una (X) la respuesta que consideras que es correcta.

Leyenda Valoracion
De acuerdo : 3

Moderadamente de acuerdo
En desacuerdo : 1

ITEMS 1 2

Rendimiento percibido

01 |Se considera satisfecho por el resultado del servicio que ofrece

el servicio de traumatologia

02 |Se considera satisfecho con el resultado obtenido en el servicio

de traumatologia

03 |Considera usted que se sienta seguro del servicio

04 |(Considera que el servicio de traumatologia transmitio seguridad

en la informacion que se le brindo

05 |Considera que el servicio de traumatologia usa productos de
Calidad

06 |Considera que la calidad de servicio cumple con la calidad

mencionada por el servicio de traumatologia

07 |Considera que la experiencia que tiene el servicio de

traumatologia le hizo sentirse seguro

08 |Considera que la experiencia es importante en el servicio de

traumatologia

09 |Considera que el servicio de traumatologia deberia tener

algunos cambios en el servicio

10 |Considera que se deberia ampliar mas servicios el servicio de

traumatologia

11 |[Esta conforme con el tiempo de atencion

Las expectativas




12

Considera usted que el servicio de traumatologia cumplioé con

los plazos ofrecidos.

13

Considera que el servicio de traumatologia cumplio con

brindarle la informacién necesaria

14

Considera que el servicio de traumatologia deberia mejorar la

atencion al cliente

15

Considera recomendable los servicios del servicio de

traumatologia

16

Considera que el servicio de traumatologia toma en cuenta sus

recomendaciones.

17

Considera que el desempefio en la atencién al cliente fue rapido

y entendible

18

Considera que el desempefio que tuvo el servicio de

traumatologia supero sus expectativas

19

Considera que tuvo problemas para comunicarse con el servicio

de traumatologia

20

Considera que el servicio que ofrecio¢ la unidad de traumatologia

se adapto a sus necesidades.

Niveles de satisfaccion

21

Considera usted que ha sentido alguna insatisfaccién por los

actos del servicio de traumatologia

22

Ha sentido alguna vez incomodidad por los actos de los

trabajadores del servicio de traumatologia

23

Se encuentra satisfecho por la calidad de servicio que le ofrece

el servicio de traumatologia

24

Se sintid satisfecho en se cliente o usuario con el servicio de

Traumatologia

25

Esta usted satisfecha con todas las medidas de seguridad que

utilizo el servicio de traumatologia

26

Los trabajadores del servicio de traumatologia satisficieron sus

Expectativas




27

Le complace la calidad de servicio que le otorgo el servicio de

Traumatologia

28

Le complace la variedad de soluciones que le ofrece el servicio

de traumatologia para solucionar los retos

29

Se siente complacido por todo lo que le ofrece el servicio de

Traumatologia

30

Se siente complacido de ver su tratamiento concluido.




Anexo 3. Validacién de expertos

UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

CONSTANCIA DE VALIDACION DE
INSTRUMENTOS

Mediante la presente, se deja constancia de haber revisado los items de los
instrumentos cuestionario de calidad de servicio y cuestionario de satisfaccion que
la investigadora Sonia Rosario Bustamante Lopez usé para su trabajo de tesis de
maestria en Gestion Publica “Calidad de servicio y satisfaccion del paciente del
servicio de traumatologia del Hospital Amazoénico, 2020”

Ambos instrumentos miden, respectivamente, las variables de calidad de servicio y
satisfaccion. Los items de los instrumentos .muestran en general 1. Claridad (se
comprende facilmente, su sintactica y semantica son adecuadas); 2 Coherencia
(tienen relacion légica con la dimensidn o indicador que miden) y 3. Relevancia (son
esenciales o importantes, deben ser incluidos); y son consecuentes con mediciones

previas que han surgido de investigaciones precedentes en el tema.

En tal sentido, se garantiza la validez de dichos instrumentos presentados por el
referido investigador.

04 de octubre de 2020

GOBBANABIIDAD
Roger Habrin&%*¥#pia Trujillo
Dr. Gestion Plblica y Gobernabilidad



Evaluacion por juicio de expertos

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento CUESTIONARIO DE

CALIDAD DE SERVICIO. La evaluacion del instrumento es de gran relevancia para lograr que sea

valldo y que los resultados obtenidos a partir de éste sean utilizados eficientemente; aportando
tanto al drea investigativa REFORMA Y MODERNIZACION DEL ESTADO como a sus aplicaciones.
Agradecemos su valiosa colaboracion.

1. DATOS GENERALES DEL JUEZ

Nombre del juez:
Grado profesional: o

Areade Formacion
académica:

Roger Habraham TapiaATtquIo

 Maestria (_)
Educativa (X3
Organizacional ( )

Clinica | )
Social )

Areas de experiencia
profesionai:

Institucién donde labora:

Sector educacion

Tiempo de experiencia
profesionai en ei area:

2 a4 afios ()
Mas de Safos ( X )

Experiencia en Investigacién

Trabajo(s) Gestion publica y gobernabilidad realizados

2. PROPOSITO DE LA EVALUACION:

a. Validar lingiiisticamente el contenido de instrumento, por juicio de expertos.

3. DATOS DE CUESTIONARIO DE CALIDAD DE SERVICIO

Nombre de la Prueba:

Autora:

Procedencia:
Administracion:
Tiempo de aplicacién:
Ambito de aplicacion:
Significacion:

Cuestionario de calidad de servicio

Sonia Rosario Bustamante Lopez

Elaboracion propia

Individual o colectiva

Entre 30 minutos a 45 minutos

Pacientes del servicio de traumatologia

Este cuestionario estda compuesto por 30 reactivos, contiene cuatro
dimensiones. La confiabilidad que consta de 8 reactivos, la empatia
7 reactivos, la comunicacion que consta 9 reactivos y la capacidad de ’
respuesta que consta de 6 reactivos. ‘




4. SOPORTE TEORICO

Variable

CALIDAD DE
SERVICIO

Confiabilidad

|

| elevada en esla subescala indicaria a una persona que

En esta subescala se encuentran varios reactivos que
contiene reactivos que principalmente reflejan la
imagen profesionalismo y garantia. Una puntuacion

siente una buena confiabilidad en la calidad de
servicio. La confiabilidad; es la empresa y sus
empleados son confiables y quieren ayudar
realmente a los clientes. (Crosby 1998)

Empatia

Esta subescala contiene reactivos que principalmente
reflejan la atencién individualizada y comprension.
Una puntuacion eievada en esta subescala indicaria a
una persona que siente una buena empatia en la
calidad de servicio. La empatia; es cuando se posee
tanto los conocimiento como Ia habilidades
necesarios de servicios y productos que brinda la
compaiiia para un sefvicio adecuado al cliente.
(Crosby 1998)

Comunicacién

Esta subescala contiene reactivos que principalmente
reflejan el lenguaije ciaro y cortesia. Una puntuacion
elevada en esta subescala indicaria a una persona que
siente una buena comunicacién en la calidad de
servicio. La comunicacion; son descritas de forma
precisa y en términos senciiios de comprender por
parte del consumidor, el servicio y las condiciones
comerciales. Refiere en especifico a informes
detallados en cuanto a emisiones de remisiones o
facturas, entrega de mercancia, periodos o fechas de
pago, entre otros que soportase la compra. (Crosby
1998)

Calidad de respuesta

Esta subescala contiene reactivos que principalmente
reflejan las soluciones creativas y la solucion
adecuada. Una puntuacion elevada en esta subescala
indicaria a una persona que siente una buena
capacidad de respuesta en la calidad de servicio.
(Crosby 1558) J




5. PRESENTACION DE INSTRUCCIONES PARA EL JUEZ:

A continuacion, a usted le presento cuestionario de calidad de servicio elaborado por Sonia Rosario
Bustamante Lopez en el 2020. De acuerdo con los siguientes indicadores califique cada uno de los items

segun corresponda.

Categoria

Calificacién

Indicador

CLARIDAD

El item se comprende
facilmente, es decir, su
sintactica y semantica

1 No cumple con el
| criterio

El item no es claro.

| 2. Bajo Nivel
|

El item requiere bastantes modificaciones o una
modificaciéon muy grande en el uso de las

El item tiene relacion
I6gica con la dimension
o indicador que esta
midiendo.

son adecuadas. | palabras de acuerdo con su significado o por la
! ordenacion de las mismas,
3. Moderado nivel Se requiere una modificacién muy especifica de
algunos de los términos del item.
4. Alto nivel [l item es claro, tiene semantica y sintaxis
adecuada.
COHERENCIA 1. totalmente en El item no tiene relacion logica con la dimension.

desacuerdo (no
cumple con el
criterio)

2. Desacuerdo (bajo
nivel deacuerdo )

El item tiene una relacion tangencial /lejana con
la dimension.

3. Acuerdo
(moderado nivel )

El {tem tiene una relacion moderada con la
dimension que se estd midiendo. ‘

4. Totalmente de
Acuerdo (alto nivel)

El item se encuentra estd relacionado con la |
dimension que estd midiendo. |

i

RELEVANCIA

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

1 No cumple con el
criterio

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

2. Bajo Nivel

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

3. Moderado nivel

El item es relativamente importante.

4. Alto nivel

El item es muy relevante y debe ser incluido.

Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracion, asi como solicitamos

brinde sus observaciones que considere pertinente

1 No cumple con el criterio

2. Bajo Nivel

3. Moderado nivel

4. Alto nivel




DIMENSIONES DEL INSTRUMENTO: CUESTIONARIO DE CALIDAD DE SERVICIO

e Primera dimensién: Confiabilidad
Objetivos de la Dimension: Describir la confiabilidad en el servicio de traumatologia.

INDICADORES

ftem

Claridad

Coherenda

Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones

Imagen
profesionalismo

En el servicio de traumatologia
siempre viste de forma
adecuada y formal

H

L

A

Usted cree que en los servicios
de traumatologfa cuentan con
oficinas adecuadas para la
atencion al cliente

)

l./

.

Los trabajadores del servicio
de traumatologia son cortes
con los clientes o usuarios

doy

d

“

Garantia

Los trabajadores del servicio
de traumatologia son sinceros
siempre con los usuarios o
clientes

1,,,

Los trabajadores del servicio
de traumatologia responden
honestamente siempre las
preguntas de todos los
usuarios o clientes

d

H

Los trabajadores del servicio
de traumatologia transmiten
confianza

4]

Los trabajadores del servicio
de traumatologia estén
preparado para ofrecer un
servicio de calidad

Los trabajadores del servicio
de traumatologia les agrada
decir la verdad generalmente
a los usuarios o clientes




e Segunda dimension: Empatia

Objetivos de la Dimension: Describir la empatia en el servicio de traumatologia.

INDICADORES

ftem

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones
/
Recomendacio
nes

Atencidn
individualizada

9. ¢Los trabajadores del servicio de
traumatologia Brindan la
atencion individualizada a los

usuarios o clientes

4

.

10.Los trabajadores del servicio de
traumatologia generalmente
tratan de entender las
peculiaridades de cada uno de

los usuarios o clientes

Y

4

11.Los trabajadores del servicio de
traumatologia entienden las
preocupaciones de los usuarios

o clientes

y

Comprensién

12.Los trabajadores del servicio de
traumatologia siempre se ponen
en la situacion de los usuarios o

cliente

4

13.Los trabajadores del servicio de
traumatologia respetan con
empatia las opiniones de los

usuarios o clientes?

14.Los trabajadores del servicio de
traumatologia generalmente

siempre tiene una buena actitud

¥

4

o 58

15.Los trabajadores del servicio de
traumatologia tratan de
entender las necesidades de los

usuarios o clientes

&

L)




e Tercera dimension: Comunicacion

Objetivos de la Dimension: Describir la comunicacién en el servicio de traumatologia.

Observaciones
/
Recomendacio
nes

INDA s item Claridad | Coherencia |Relevancia

16.Los trabajadores del servicio de
traumatologia siempre saben

e anan Hop s ]

situaciones

17.Los trabajadores del servicio de

Lenguaje claro traumatologia generalmente
siempre tienen una buena L‘

respuesta a cualquier pregunta

18.Los trabajadores del servicio de
traumatologia explican de forma
clara y sencilla los L\ L\ L\
procedimientos que tienen que

seguir

19.Los trabajadores del servicio de
traumatologia son coherente en

las explicaciones con los L( L ) H

usuarios o clientes

20.Los trabajadores del servicio de
traumatologia son claros y H
fluidos en comunicacién con los /‘/1 [/‘

demas.

21.Los trabajadores del servicio de
traumatologia siempre se dejan L —)

entender en las asesorias que L{ 1

realizan

22.Los trabajadores del servicio de
traumatologia siempre L
contestan con respeto a las H o

interrogantes

Cortesia - -
23.Los trabajadores del servicio de

traumatologia Son corteses al L_’ )/‘
brindar una respuesta

24 Los trabajadores del servicio de L_)

traumatologia son asertivos L‘ H

cuando explican los pasos para
solucionar un problema.




e Cuarta dimension: Capacidad de respuesta

Objetivos de la Dimension: Describir la capacidad de respuesta en el servicio de traumatologia.

INDICADORES

ftem

Claridad

Coherencia

Relevandia

| Observaciones
/
Recomendacio
nes

Soluciones
creativas

25.Los trabajadores del servicio de
traumatologia atienden de
forma personalizada a todos los
usuarios o clientes

.

’

26.Los trabajadores del servicio de

| traumatologia siempre se

| preparan en cada situacion

| individual una alternativa de
solucion para cada caso

| particular

.

e

27.Los trabajadores del servicio de
traumatologia generalmente
siempre escuchan y asesoran de
forma muy particular a cada
usuario o cliente

.

Solucién
adecuada

28.Los trabajadores del servicio de
traumatologia siempre brindan
soluciones nuevas y efectivas
para los diversos problemas que
sedan

H

Y N

PS.Los trabajadores del servicio de
traumatologia siempre buscan
la solucién que este dentro del
marco legal

M

=

30.Generalmente me siento
satisfechos con la forma como
solucionaron los problemas

-

Firma del evaluador Eﬁ'




Evaluacién por juicio de expertos

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento CUESTIONARIO DE
SATISFACCION. La evaluacion del instrumento es de gran relevancia para lograr que sea vélidoy que
los resultados obtenidos a partir de éste sean utilizados eficientemente; aportando tanto al area
investigativa REFORMA Y MODERNIZACION DEL ESTADO como a sus aplicaciones. Agradecemos su

valiosa colaboracion.

1. DATOS GENERALES DEL JUEZ

Nombre del juez: Roger Habraham Tapia Trujillo
Grado profesional: Maestria ( )
Doctor ( X )
Area de Formacion Clinica ( ) Educativa (x)
académica: Social  ( ) Organizacional ( )
wea;d;xperienda
profesionai:
Institucién donde labora: Sector educacion
Tiempo de experiencia 2 a4 afos ( )

profesional en ei drea:

Mds deSanos ( X )

Experienda en Investigacdién

Trabajo(s) Gestion publica y gobernabilidad realizados

2. PROPOSITO DE LA EVALUACION:

a. \Validar lingtisticamente el contenido de instrumento, por juicio de expertos,

3. DATOS DE CUESTIONARIO DE SATISFACCION

Nombre de la Prueba:

Autora:

Procedencia:
Administracion:
Tiempo de aplicacion:
Ambito de aplicacion:
Significacion:

Cuestionario de satisfaccion ‘

Sonia Rosario Bustamante Lopez

Elaboracion propia

Individual o colectiva

Entre 30 minutos a 45 minutos

Pacientes del servicio de traumatologia

Este cuestionario esta compuesto por 30 reactivos, contiene tres
dimensiones. El rendimiento percibido que consta de 11 reactivos,
las expectativas que consta 9 reactivos y los niveles de satisfaccion
que consta de 10 reactivos.




4. SOPORTE TEORICO

Variable

Definicién

SATISFACCION

Rendimiento percibido

En esta subescala se encuentran varios reactivos que
contiene reactivos que principalmente reflejan los
resultados de servicio, seguridad en el servicio,
calidad, experiencia, mejora y tiempo. Una
puntuacion elevada en esta subescala indicaria a una
persona que siente un buen rendimiento percibido en
la satisfaccion. El Rendimiento Percibido: Es el
resultado que el cliente percibe luego de adquirir el
producto o servicio. {Kotler y Armstrong, 20086)

Las expectativas

o LS

En esta subescala se encuentran varios reactivos
que contiene reactivos que principalmente
reflejan el cumplimiento, recomendaciones,
desempefio, comunicacién y necesidad. Una
puntuacion elevada en esta subescala indicaria a
una persona que siente buenas expectativas en
la satisfaccion. Las Expectativas: Es lo que el
dliente espera de un producto o servicio y se
producen a través de estas cuatro situaciones. El
cumplimento, las  recomendaciones, el
desempefio y la comunicacién. (Kotler vy
Armstrong, 2006)

Niveles de satisfaccion

En esta subescala se encuentran varios reactivos
que contiene reactivos que principalmente
reflejan  la insatisfaccion, satisfaccion vy
compiacendia. Una puntuacién elevada en esta
subescala indicaria a una persona que siente una
elevada satisfaccion. (Kotler y Armstrong, 2006)




5. PRESENTACION DE INSTRUCCIONES PARA EL JUEZ:

A continuacion, a usted le presento cuestionario de satisfaccién elaborado por Sonia Rosario
Bustamante Lopez en el 2020. De acuerdo con los siguientes indicadores califique cada uno de los items

segun corresponda.

[ Categoria Calificacién Indicador |

| CLARIDAD 1Nocumpleconel | Elitem no es claro. ‘
El item se comprende | criterio ’
facilmente, es decir, su | 2. Bajo Nivel El item requiere bastantes modificaciones o una

sintactica y semantica
son adecuadas.

modificacion muy grande en el uso de las
palabras de acuerdo con su significado o por la
ordenacion de las mismas. ‘

3. Moderado nivel

Se requiere una modificacion muy especifica de \
aigunos de ios términos del item. [

4. Alto nivel

El item es claro, tiene semantica y sintaxis |

adecuada. |

COHERENCIA 1. totalmente en
El item tiene relacion | desacuerdo (no
I6gica con la dimension l cumple con el

o indicador que esta | criterio)

El item no tiene relacién légica con la dimension.

El item tiene una relacion tangencial /lejana con
la dimension.

El item tiene una relacion moderada con la
dimension que se estd midiendo.

El item se encuentra estd relacionado con la
dimension que esta midiendo.

El ‘i'te'l;piuede ser eliminado sin que se vea
afectada la medicion de la dimension.

El item tiene alguna relevancia, pero otro item
puede estar inciuyendo o que mide éste.

El item es relativamente importante.

midiendo. 2. Desacuerdo (bajo
nivel de acuerdo )
3, Acuerdo
{moderado nivel )
4. Totalmente de
Acuerdo (alto nivel)

RELEVANCIA 1 No cumple con el

El item es esencial o | criterio

importante, es decir | 2. Bajo Nivel

debe ser inciuido.
3. Moderado nivel
4. Alto nivel

El item es muy relevante y debe ser incluido.

Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracion, asi como solicitamos

brinde sus observaciones que considere pertinente

1 No cumple con el criterio
2. Bajo Nivel

3. Moderado nivel

4. Alto nivel




DIMENSIONES DEL INSTRUMENTO: CUESTIONARIO DE SATISFACCION

e Primera dimension: Rendimiento percibido
Objetivos de la Dimension: Describir rendimiento percibido en el servicio de traumatologia.

|
f
L

INDICADORES ftem Claridad ‘ Coherencia | Relevancia Rgcb::\r;na::dﬁ{as 1
Resultadodel 1. Se considera satisfecho por el |
Servicio resultado del servicio que ofrece L,’ I ’ L/ ‘

el servicio de traumatologia |

2. Se considera satisfecho con el |

resultado obtenido en el servicio ‘
de traumatologia

H

|

y

|

Seguridad en el
servicio

3.

. Considera que el servicio de

Considera usted que se sienta
seguro del servicio

traumatologia transmitic
seguridad en la informacion que
se le brindo

.

L

\
|
|
[
|
|
|

L
4

V
T

k.

Calidad

5.

Considera que el servicio de
traumatologia usa productos de
calidad

L

. Considera que la calidad de

servicio cumple con la calidad
mencionada por el servicio de
traumatologia

Experiencia

7.

Considera que la experiencia
que tiene el servicio de
traumatologia le hizo sentirse
seguro

|
. Considera que la experiencia es]

importainte en el servicio dei
traumatologia [

Mejora

o

Considera que el servicio de]
traumatologia deberia tener
algunos cambios en el servicio !

L
4

v
N
H
¥

10.Considera que se deberia|

i ; . . .|
ampliar mas servicios el servicio [
de traumatologia |

P—
T

Tiempo

11.Esta conforme con el tiempo de |

atencion [




¢ Segunda dimension: Las expectativas

Objetivos de ia Dimension: Describir las expectativas en el servicio de traumatoiogia.

INDICADORES

item

Claridad

Coherendia

Relevandia

Observaciones

/

Recomendacio
nes

!

Cumplimiento

12.Considera usted que el servicio
de traumatologia cumplié con
ios plazos ofrecidos.

L

13.Considera que el servicio de
traumatologia cumplié con
brindarie {a informacion
necesaria

hecomendacione
|

14.Considera que el servicio de
traumatoiogia deberia mejorar
la atencion al cliente

15.Considera recomendable los
servicios dei servicio de
traumatologia

16.Considera que el servicio de
traumatologia toma en cuenta
sus recomendaciones.

Desempeiio

117.Considera que el desempeiio en
la atencion al cliente fue rapida
y entendible

~
~—

18.Considera que el desempefio
‘ que tuvo el servicio de

traumatologia supero sus
expectativas

Comunicacién

19.Considera que tuvo problemas

para comunicarse con el
servicio de traumatologia

Necesidad

ofrecié la unidad de
traumatologia se adapto a sus

i20.Considera que el servicio que
i necesidades.

|2 | =&




e Tercera dimension: Niveles de satisfaccion

Objetivos de ia Dimension: Describir ios niveies de satisfaccion en ei servicio de traumatoiogia.

INDICADORES [

’ ftem

|

Claridad

Coherenda

Relevancia

| Observaciones

/
Recomendacio
nes

|

|
|
|
\
|

Insatisfaccion

Satisfaccion

bl.Considen usted que ha sentido
‘\ alguna insatisfaccion por los
| actos del servicio de

22.Ha sentido alguna vez
incomedidad por los actos de
los trabajadores del servicio de
traumatologia

l
|
} traumatologia l
|
|
|

23.Se encuentra satisfecho porla
calidad de servicio que le ofrece
el servicio de traumatologia

L

L

24.5e sinti6 satisfecho en se cliente
o usuario con el servicio de
traumatologia

H

25.Esta usted satisfecha con todas
las medidas de seguridad que

utilizo el servicio de ‘
traumatologia

26.Los trabajadores del servicio de
traumatologia satisficieron sus
expeciativas

L'

Complacencia

27.Le complace la calidad de
servicio que le otorgo el servicio
de traumatologia

4

8.Le complace la variedad de
soluciones que le ofrece el
servicio de traumatoiogia para
solucionar los retos

129.Se siente complacido por todo
io que le ofrece ei servicio de
traumatologia

30.Se siente complacido de ver su !
| tratamiento conciuido |

4
4

Firma del evaluador




UNIVERSIDAD Cesar VaLLElO

CONSTANCIA DE VALIDACION DE
INSTRUMENTOS

Madiante |a presente, se deja constancia de haber revisade los items de les
instrumentos cuestionario de calidad de servicio v cuestionario de satisfaccion gque
la investigadora Sonia Rosario Bustamante Lopez uso para su trabajo de tesis de
maastria en Gestion Publica "Calidad de servicio y satisfaccion del padente del

servicio de traumatelogiz del Hospital Amazdnico, 20207

Ambos instrumentos miden, respectivamente, las variables de calidad de servicio ¥
satisfaccion. Los items de los instrumentos muestran en general 1. Claridad (s=
comprande facilments, su sintictica y semantica son adecuadas); 2 Coherencia

(tienen relacion logica con |2 dimension o indicador que miden) y 3. Relevancia (son
esenciales o importantes, deben ser incluidos); vy son consecuentes con mediciones

previas que han surgido de investigaciones precedentes en el tama.

En tal sentido, se garantiza |la walidez de dichos instrumentos presentados por =l

referido investigador.,

04 de octubre d= 2020

i't_.-‘_;_;:.-.a'_—:L-..l N
-.

Homar Lozano Lopez
Mg. Gestion Publica



Evaluacién por juicio de expertos

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento CUESTIONARIO DE
SATISFACCION. La evaluacién del instrumento es de gran relevancia para lograr que sea vélidoy que
los resultados obtenidos a partir de éste sean utilizados eficientemente; aportando tanto al drea
investigativa REFORMA Y MODERNIZACION DEL ESTADO como a sus aplicaciones. Agradecemos su
valiosa colaboracién.,

1. DATOS GENERALES DEL JUEZ

Nombre del juez: Catherine Ferreyros De Olivari
Grado profesional: Maestria ( )
Doctor ( X )
Area de Formacién Clinica ( ) Educativa {0
académica: Social  ( ) Organizacional ( X )

Areas de experiencia
profesional:

Institucién donde labora: Sector educacion
Tiempo de experiencia 2 ad afios £% )
profesional en el drea : Mas de 5 afos ( )

Experiencla en Investigacion Trabajo(s) Gestion publica y gobernabilidad

2. PROPOSITO DE LA EVALUACION:

a. Validar linguisticamente el contenido de instrumento, por juicio de expertos.

3. DATOS DE CUESTIONARIO DE SATISFACCION

Nombre de la Prueba: | Cuestionario de satisfaccion

Autora: | Sonia Rosario Bustamante Lopez
Procedencia: | Elaboracién propia
Administracion: | Individual o colectiva

Tiempo de aplicacién: | Entre 30 minutos a 45 minutos
Ambito de aplicacién: | Pacientes del servicio de traumatologia

Significacién: | Este cuestionario estd compuesto por 30 reactivos, contiene tres
dimensiones. El rendimiento percibido que consta de 11 reactivos,
las expectativas que consta 9 reactivos y los niveles de satisfaccion
que consta de 10 reactivos.




Evaluacién por juicio de expertos

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento CUESTIONARIO DE
CALIDAD DE SERVICIO. La evaluacién del instrumento es de gran relevancia para lograr que sea
valido y que los resultados obtenidos a partir de éste sean utilizados eficientemente; aportando
tanto al drea investigativa REFORMA Y MODERNIZACION DEL ESTADO como a sus aplicaciones.
Agradecemos su valiosa colaboracién.

1. DATOS GENERALES DEL JUEZ

Nombre del juez:

Homar Lozano Lopez

Grado profesional:

Maestria ( x )
Doctor  ( )

Area de Formacién Clinica ( ) Educativa ()
académica: Social | ) Organizacional (X)
Areas de experiencia

profesional:

Institucién donde labora: Sector Poder Judicial

Tiempo de experiencia 2 a 4 afios (x)

profesional en el drea:

Mas de 5 afios (x)

Experiencia en Investigacion

Trabajo(s) Gestién publica

2. PROPOSITO DE LA EVALUACION:

a. Validar linglisticamente el contenido de instrumento, por juicio de expertos.

3. DATOS DE CUESTIONARIO DE CALIDAD DE SERVICIO

Nombre de la Prueba:

Autora:

Procedencia:
Administracién:
Tiempo de aplicacion:
Ambito de aplicacién:
Significacion:

Cuestionario de calidad de servicio

Sonia Rosario Bustamante Lopez

Elaboracién propia

Individual o colectiva

Entre 30 minutos a 45 minutos

Pacientes del servicio de traumatologia

Este cuestionario esta compuesto por 30 reactivos, contiene cuatro
dimensiones. La confiabilidad que consta de 8 reactivos, la empatia
7 reactivos, la comunicacién que consta 9 reactivos y la capacidad de
respuesta que consta de 6 reactivos.




4. SOPORTE TEORICO

CALIDAD DE
SERVICIO

Confiabilidad

En esta subescala se encuentran varios reactivos que
contiene reactivos que principalmente reflejan la
imagen profesionalismo y garantia. Una puntuacion
elevada en esta subescala indicaria a una persona que
siente una buena confiabilidad en la calidad de
servicio. La confiabilidad; es la empresa y sus
empleados son confiables y quieren ayudar
realmente a los clientes. (Crosby 1998)

Empatia

Esta subescala contiene reactivos que principalmente
reflejan la atencién individualizada y comprension.
Una puntuacion elevada en esta subescala indicaria a
una persona que siente una buena empatia en la
calidad de servicio. La empatia; es cuando se posee
tanto los conocimiento como la habilidades
necesarios de servicios y productos que brinda la
compafila para un servicio adecuado al cliente.
(Crosby 1998)

Comunicacion

Esta subescala contiene reactivos que principalmente
reflejan el lenguaje claro y cortesia. Una puntuacion
elevada en esta subescala indicaria a una persona que
siente una buena comunicacion en la calidad de
servicio. La comunicacién; son descritas de forma
precisa y en términos sencillos de comprender por
parte del consumidor, el servicio y las condiciones
comerciales. Refiere en especifico a informes
detallados en cuanto a emisiones de remisiones o
facturas, entrega de mercancia, periodos o fechas de
pago, entre otros que soportase la compra. (Crosby
1998)

Calidad de respuesta

Esta subescala contiene reactivos que principalmente
reflejan las soluciones creativas y la solucion
adecuada. Una puntuacion elevada en esta subescala
indicaria a una persona que siente una buena
capacidad de respuesta en la calidad de servicio.
(Crosby 1998)




5. PRESENTACION DE INSTRUCCIONES PARA EL JUEZ:

A continuacion, a usted le presento cuestionario de calidad de servicio elaborado por Sonia Rosario
Bustamante Lopez en el 2020. De acuerdo con los siguientes indicadores califique cada uno de los items
segln corresponda.

Categoria Calificacion Indicador
CLARIDAD 1 No cumple con el El item no es claro.
El item se comprende | criterio
facilmente, es decir, su | 2. Bajo Nivel El item requiere bastantes modificaciones o una
sintactica y semantica modificacién muy grande en el uso de las
son adecuadas. palabras de acuerdo con su significado o por la
ordenacion de las mismas.
3. Moderado nivel Se requiere una modificacion muy especifica de
algunos de los términos del item.
4. Alto nivel El item es claro, tiene semantica y sintaxis
adecuada.
COHERENCIA 1. totalmente en El item no tiene relacién légica con la dimension.

El item tiene relacién | desacuerdo (no
|6gica con la dimensién | cumple con el
o indicador que esta | criterio)

midiendo. 2. Desacuerdo (bajo | El item tiene una relacién tangencial /lejana con
nivel de acuerdo ) la dimensién.
3. Acuerdo El item tiene una relacion moderada con la
(moderado nivel ) dimensién que se estd midiendo.
4. Totalmente de El item se encuentra estd relacionado con la

Acuerdo (alto nivel) | dimensién que estd midiendo.

RELEVANCIA 1 No cumple con el El item puede ser eliminado sin que se vea
El item es esencial o | criterio afectada la medicién de la dimensién.
importante, es decir | 2. Bajo Nivel El item tiene alguna relevancia, pero otro item
debe ser incluido. puede estar incluyendo lo que mide éste.

3. Moderado nivel El item es relativamente importante.

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

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

1 No cumple con el criterio
2. Bajo Nivel

3. Moderado nivel

4. Alto nivel




DIMENSIONES DEL INSTRUMENTO: CUESTIONARIO DE CALIDAD DE SERVICIO

e Primera dimension: Confiabilidad
Objetivos de la Dimensién: Describir la confiabilidad en el servicio de traumatologia.

INDICADORES

item

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones

Imagen
profesionalismo

En el servicio de traumatologia
siempre viste de forma
adecuada y formal

4

8

4

Usted cree que en los servicios
de traumatologia cuentan con
oficinas adecuadas para la
atencién al cliente

Los trabajadores del servicio
de traumatologia son cortes
con los clientes o usuarios

i S s

Garantia

Los trabajadores del servicio
de traumatologia son sinceros
siempre con los usuarios o
clientes

Los trabajadores del servicio
de traumatologia responden
honestamente siempre las
preguntas de todos los
usuarios o clientes

= | . = 6 Gl B S

b e LB L

Los trabajadores del servicio
de traumatologia transmiten
confianza

s—
—

. Los trabajadores del servicio

de traumatologia estan
preparado para ofrecer un
servicio de calidad

-

. Los trabajadores del servicio

de traumatologia les agrada
decir la verdad generalmente
a los usuarios o clientes

ol

s [l el | oo [ st




e Segunda dimension: Empatia

Objetivos de la Dimensién: Describir la empatia en el servicio de traumatologia.

Observaciones
INDICADORES item Claridad | Coherencia | Relevancia /
Recomendacio
nes
9. ¢ Los trabajadores del servicio de 4

traumatologia Brindan la

atencién individualizada a los L\‘ H

usuarios o clientes H

Atencion 10.Los trabajadores del servicio de

individualizada

traumatologia generalmente
tratan de entender las
peculiaridades de cada uno de

los usuarios o clientes

11.Los trabajadores del servicio de
traumatologia entienden las
preocupaciones de los usuarios

o clientes

Comprension

12.Los trabajadores del servicio de
traumatologia siempre se ponen
en la situacién de los usuarios o

cliente

s

13.Los trabajadores del servicio de
traumatologfa respetan con
empatia |as opiniones de los

usuarios o clientes?

.. i

e i = i

14.Los trabajadores del servicio de
traumatologia generalmente

siempre tiene una buena actitud

15.Los trabajadores del servicio de
traumatologia tratan de
entender las necesidades de los
usuarios o clientes




e Tercera dimensién: Comunicacion

Objetivos de la Dimensién: Describir la comunicacién en el servicio de traumatologia.

Observaciones
/
Recomendacio
nes

INCHEARORES ftem Claridad Coherencia | Relevancia

16.Los trabajadores del servicio de
traumatologia siempre saben

que decir en diversas
situaciones

17.Los trabajadores del servicio de
Lenguaje claro traumatologia generalmente

siempre tienen una buena [«{
respuesta a cualquier pregunta

U\

18.Los trabajadores del servicio de
traumatologia explican de forma
clara y sencilla los
procedimientos que tienen que

seguir

19.Los trabajadores del servicio de
traumatologia son coherente en
las explicaciones con los 1

usuarios o clientes «\

= 3= LA 1. 5

1
4

R0.Los trabajadores del servicio de
traumatologia son claros y

fluidos en comunicacion con los f,\\

demads.

—
| ——

1
a
1

21.Los trabajadores del servicio de
traumatologia siempre se dejan
entender en |as asesorias que
realizan

i
!

P2.Los trabajadores del servicio de
traumatologia siempre
contestan con respeto a las
interrogantes

L% u

Cortesia - —
P3.Los trabajadores del servicio de

traumatologia Son corteses al
brindar una respuesta

24.Los trabajadores del servicio de
traumatologia son asertivos
cuando explican los pasos para
solucionar un problema.

] A T
. =
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e Cuarta dimensidn: Capacidad de respuesta

Objetivos de la Dimensién: Describir la capacidad de respuesta en el servicio de traumatologia.

INDICADORES

ftem

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones
/
Recomendacio
nes

Soluciones
creativas

25.Los trabajadores del servicio de
traumatologia atienden de
forma personalizada a todos los
usuarios o clientes

4

g

H

26.Los trabajadores del servicio de
traumatologia siempre se
preparan en cada situacién
individual una alternativa de
solucién para cada caso
particular

i ==

R7.Los trabajadores del servicio de
traumatologia generalmente
siempre escuchan y asesoran de
forma muy particular a cada
usuario o cliente

Solucion
adecuada

28.Los trabajadores del servicio de
traumatologia siempre brindan
soluciones nuevas y efectivas
para los diversos problemas que
se dan

29.Los trabajadores del servicio de
traumatologia siempre buscan
la solucion que este dentro del
marco legal

N s

30.Generalmente me siento
satisfechos con la forma como

solucionaron los problemas

2 I B |LE
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Evaluacion por juicio de expertos

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento CUESTIONARIO DE
SATISFACCION. La evaluacién del instrumento es de gran relevancia para lograr que sea valido y que
los resultados obtenidos a partir de éste sean utilizados eficientemente; aportando tanto al drea
investigativa REFORMA Y MODERNIZACION DEL ESTADO como a sus aplicaciones. Agradecemos su
valiosa colaboracion.

1. DATOS GENERALES DEL JUEZ

Nombre del juez: Homar Lozano Lépez

Grado profesional: Maestria ( X )

Doctor ( )
Area de Formacion Clinica () Educativa ()
académica: Social  ( ) Organizacional ( X )
Areas de experiencia
profesional:
Institucion donde labora: Sector educacién
Tiempo de experiencia 2 a4 afos (% )

profesional en el drea : Mas de 5 afios | )

Experiencia en Investigacién Veatijols) Gestion publics

2. PROPOSITO DE LA EVALUACION:

a. Validar lingliisticamente el contenido de instrumento, por juicio de expertos.

3. DATOS DE CUESTIONARIO DE SATISFACCION

Nombre de la Prueba:

Autora:

Procedencia:
Administracion:
Tiempo de aplicacion:
Ambito de aplicacién:

Cuestionario de satisfaccién

Sonia Rosario Bustamante Lopez
Elaboracion propia

Individual o colectiva

Entre 30 minutos a 45 minutos
Pacientes del servicio de traumatologia

Este cuestionario esta compuesto por 30 reactivos, contiene tres
dimensiones. El rendimiento percibido que consta de 11 reactivos,
las expectativas que consta 9 reactivos y los niveles de satisfaccién
que consta de 10 reactivos.

Significacion:




4. SOPORTE TEORICO

Variable

Dimensiones

Definicién : T

—

SATISFACCION

Rendimiento percibido

En esta subescala se encuentran varios reactivos que
contiene reactivos que principalmente reflejan los
resultados de servicio, seguridad en el servicio,
calidad, experiencia, mejora y tiempo. Una
puntuacion elevada en esta subescala indicaria a una
persona que siente un buen rendimiento percibido en
la satisfaccion. El Rendimiento Percibido: Es el
resultado que el cliente percibe luego de adquirir el
producto o servicio. (Kotler y Armstrong, 2006)

Las expectativas

En esta subescala se encuentran varios reactivos
que contiene reactivos que principalmente
reflejan el cumplimiento, recomendaciones,
desempefio, comunicacién y necesidad. Una
puntuacion elevada en esta subescala indicaria a
una persona que siente buenas expectativas en
la satisfaccion. Las Expectativas: Es lo que el
cliente espera de un producto o servicio y se
producen a través de estas cuatro situaciones. El
cumplimento, las recomendaciones, el
desempefio y la comunicacion. (Kotler vy
Armstrong, 2006)

Niveles de satisfaccion

En esta subescala se encuentran varios reactivos
que contiene reactivos que principalmente
reflejan la  insatisfaccion, satisfaccion vy
complacencia. Una puntuacién elevada en esta
subescala indicaria a una persona que siente una
elevada satisfaccion. (Kotler y Armstrong, 2006)




5. PRESENTACION DE INSTRUCCIONES PARA EL JUEZ:

A continuacidn, a usted le presento cuestionario de calidad de servicio elaborado por Sonia Rosario
Bustamante Lépez en el 2020. De acuerdo con los siguientes indicadores califique cada uno de los items

segun corresponda.

Categoria

Calificacion

Indicador

CLARIDAD

El item se comprende
facilmente, es decir, su
sintactica y semantica
son adecuadas.

1 No cumple con el
criterio

El item no es claro.

2. Bajo Nivel

El item requiere bastantes modificaciones o una
modificacion muy grande en el uso de las
palabras de acuerdo con su significado o por la
ordenacion de las mismas.

3. Moderado nivel

Se requiere una modificacion muy especifica de
algunos de los términos del item.

4. Alto nivel

El ftem es claro, tiene semdntica y sintaxis
adecuada.

COHERENCIA

El item tiene relacion
légica con la dimensién
o indicador que estd
midiendo.

1. totalmente en
desacuerdo (no
cumple con el
criterio)

El item no tiene relacién légica con la dimensién.

2. Desacuerdo (bajo
nivel de acuerdo )

El item tiene una relacién tangencial /lejana con
la dimension.

3. Acuerdo
(moderado nivel )

El item tiene una relacion moderada con la
dimension que se esta midiendo.

4. Totalmente de
Acuerdo (alto nivel)

El item se encuentra esta relacionado con la
dimensién que estd midiendo.

RELEVANCIA

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

1 No cumple con el
criterio

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

2. Bajo Nivel

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

3. Moderado nivel

El item es relativamente importante.

4. Alto nivel

El item es muy relevante y debe ser incluido.

Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracion, asf como solicitamos

brinde sus observaciones que considere pertinente

1 No cumple con el criterio

2. Bajo Nivel

3. Moderado nivel

4. Alto nivel




DIMENSIONES DEL INSTRUMENTO: CUESTIONARIO DE SATISFACION

e Primera dimension: Rendimiento percibido

Objetivos de la Dimensién: Describir rendimiento percibido en el servicio de traumatologia.

INDICADORES

item

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones

Resultado del
Servicio

1. Se considera satisfecho por el
resultado del servicio que ofrece
el servicio de traumatologia

A

a

2. Se considera satisfecho con el
resultado obtenido en el servicio
de traumatologia

Seguridad en el
servicio

3. Considera usted que se sienta
seguro del servicio

4. Considera que el servicio de
traumatologia transmitio
seguridad en la informacion que
se le brindo

S 4

i e

N S

Calidad

5. Considera que el servicio de
traumatologia usa productos de
calidad

6. Considera que la calidad de
servicio cumple con la calidad
mencionada por el servicio de
traumatologia

.

Experiencia

7. Considera que la experiencia
que tiene el servicio de
traumatologia le hizo sentirse
seguro

=

LB 8= LIS

8. Considera que la experiencia es
importante en el servicio de
traumatologia

B

—~
)

Mejora

9. Considera que el servicio de
traumatologia deberia tener
algunos cambios en el servicio

el <& o= e s

10.Considera que se deberia
ampliar mds servicios el servicio
de traumatologia

Tiempo

11.Esta conforme con el tiempo de
atencion

. oy




e Segunda dimension: Las expectativas

Objetivos de la Dimension: Describir las expectativas en el servicio de traumatologia.

INDICADORES

ftem

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones
/
Recomendacio
nes

Cumplimiento

12.Considera usted que el servicio
de traumatologia cumplié con
los plazos ofrecidos.

4

A

4

13.Considera que el servicio de
traumatologia cumplié con
brindarle la informacién
necesaria

14.Considera gue el servicio de
traumatologia deberia mejorar
la atencidn al cliente

Recomendaciones15.Considera recomendable los

servicios del servicio de
traumatologia

16.Considera que el servicio de
traumatologia toma en cuenta
sus recomendaciones.

Desempeiio

17.Considera que el desempefio en
la atencién al cliente fue rapida
y entendible

18.Considera que el desempefio
que tuvo el servicio de
traumatologia supero sus
expectativas

Comunicacién

19.Considera que tuvo problemas
para comunicarse con el
servicio de traumatologia

Necesidad

20.Considera que el servicio que
ofrecié la unidad de
traumatologia se adapté a sus
necesidades.

< | | | |l C S ==




e Tercera dimension: Niveles de satisfaccion

Objetivos de la Dimensién: Describir los niveles de satisfaccion en el servicio de traumatologia.

INDICADORES

item

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones
/
Recomendacio
nes

Insatisfaccion

221.Considera usted que ha sentido
alguna insatisfaccion por los
actos del servicio de
traumatologia

22.Ha sentido alguna vez
incomodidad por los actos de
los trabajadores del servicio de
traumatologia

S |

Satisfaccion

23.Se encuentra satisfecho por la
calidad de servicio que le ofrece
el servicio de traumatologia

b | il

g__,
—

24.Se sintio satisfecho en se cliente
o0 usuario con el servicio de
traumatologia

—
— .

-

‘

25.Esta usted satisfecha con todas
las medidas de seguridad que
utilizo el servicio de
traumatologia

26.Los trabajadores del servicio de
traumatologia satisficieron sus
expectativas

Complacencia

27.Le complace la calidad de
servicio que le otorgo el servicio
de traumatologia

28.Le complace la variedad de
soluciones que le ofrece el
servicio de traumatologia para
solucionar los retos

29.Se siente complacido por todo
lo que le ofrece el servicio de
traumatologia

J | X Bl

30.5e siente complacido de ver su
tratamiento concluido
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UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

CONSTANCIA DE VALIDACION DE
INSTRUMENTOS

Mediante la presente, se deja constancia de haber revisado los items de los
instrumentos cuestionario de calidad de servicio y cuestionario de satisfaccion que
la investigadora Sonia Rosario Bustamante Lépez us6 para su trabajo de tesis de
maestria en Gestion Plblica “Calidad de servicio y satisfaccién del paciente del

servicio de traumatologia del Hospital Amazonico, 2020”

Ambos instrumentos miden, respectivamente, las variables de calidad de servicio y
satisfaccién. Los items de los instrumentos muestran en general 1. Claridad (se
comprende facilmente, su sintdctica y semantica son adecuadas); 2 Coherencia
(tienen relacién légica con la dimension o indicador que miden) y 3. Relevancia (son
esenciales o importantes, deben ser incluidos); y son consecuentes con mediciones

previas que han surgido de investigaciones precedentes en el tema.

En tal sentido, se garantiza la validez de dichos instrumentos presentados por el
referido investigador.

04 de octubre de 2020

;f :
CatheriA:re ros De Olivari

Dr. Gestion PUblita y Gobernabilidad



Evaluacion por juicio de expertos

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento CUESTIONARIO DE
CALIDAD DE SERVICIO. La evaluacién del instrumento es de gran relevancia para lograr que sea
valido y que los resultados obtenidos a partir de éste sean utilizados eficientemente; aportando
tanto al drea investigativa REFORMA Y MODERNIZACION DEL ESTADO como a sus aplicaciones.
Agradecemos su valiosa colaboracién.

1. DATOS GENERALES DEL JUEZ

Nombre del juez: Catherine Ferreyros De Olivari
Grado profesional: Maestria ( )
Doctor ( X )
Area de Formacion Clinica ( ) Educativa ( )
académica: Social  ( ) Organizacional (X)

Areas de experiencia

profesional:

Institucion donde labora: Sector Poder Judicial
Tiempo de experiencia 2 a4 afios (x)
profesional en el drea: Mads de 5afos ()

Experiencia en Investigacion Trabajo(s) Gestion publica Y gobernabilidad

2. PROPOSITO DE LA EVALUACION:

a. Validar lingtisticamente el contenido de instrumento, por juicio de expertos.

3. DATOS DE CUESTIONARIO DE CALIDAD DE SERVICIO

Nombre de la Prueba: | Cuestionario de calidad de servicio

Autora: | Sonia Rosario Bustamante Lopez
Procedencia: | Elaboracién propia
Administracion: | Individual o colectiva

Tiempo de aplicacion: | Entre 30 minutos a 45 minutos
Ambito de aplicacion: | Pacientes del servicio de traumatologia

Significacion: | Este cuestionario estd compuesto por 30 reactivos, contiene cuatro
dimensiones. La confiabilidad que consta de 8 reactivos, la empatia
7 reactivos, la comunicacién que consta 9 reactivos y la capacidad de
respuesta que consta de 6 reactivos.




4, SOPORTE TEGRICO

Variable

Dimensiones

CALIDAD DE
SERVICIO

Confiabilidad

En esta subescala se encuentran varios reactivos que
contiene reactivos que principalmente reflejan la
imagen profesionalismo y garantia. Una puntuacién
elevada en esta subescala indicaria a una persona que
siente una buena confiabilidad en la calidad de
servicio. La confiabilidad; es la empresa y sus
empleados son confiables y quieren ayudar
realmente a los clientes. (Crosby 1998)

Empatia

Esta subescala contiene reactivos que principalmente
reflejan la atencidn individualizada y comprension.
Una puntuacion elevada en esta subescala indicaria a
una persona que siente una buena empatia en la
calidad de servicio. La empatia; es cuando se posee
tanto los conocimiento como la habilidades
necesarios de servicios y productos que brinda la
compafila para un servicio adecuado al cliente.
(Crosby 1998)

Comunicacién

Esta subescala contiene reactivos que principalmente
reflejan el lenguaje claro y cortesia. Una puntuacién
elevada en esta subescala indicaria a una persona que
siente una buena comunicacién en la calidad de
servicio. La comunicacion; son descritas de forma
precisa y en términos sencillos de comprender por
parte del consumidor, el servicio y las condiciones
comerciales. Refiere en especifico a informes
detallados en cuanto a emisiones de remisiones o
facturas, entrega de mercancia, periodos o fechas de
pago, entre otros que soportase la compra. (Crosby
1998)

Calidad de respuesta

Esta subescala contiene reactivos que principalmente
reflejan las soluciones creativas y la solucién
adecuada. Una puntuacion elevada en esta subescala
indicaria a una persona que siente una buena
capacidad de respuesta en la calidad de servicio.
(Crosby 1998)




5. PRESENTACION DE INSTRUCCIONES PARA EL JUEZ:

A continuacion, a usted le presento cuestionario de calidad de servicio elaborado por Sonia Rosario
Bustamante Lopez en el 2020. De acuerdo con los siguientes indicadores califique cada uno de los items

segun corresponda.

Categoria

Calificaciéon

Indicador

CLARIDAD

El item se comprende
facilmente, es decir, su
sintdctica y semantica

1 No cumple con el
criterio

El item no es claro.

2. Bajo Nivel

El item requiere bastantes modificaciones o una
modificacion muy grande en el uso de las

El item tiene relacion
légica con la dimension
o indicador que estd
midiendo.

desacuerdo (no
cumple con el
criterio)

son adecuadas. palabras de acuerdo con su significado o por la
ordenacion de las mismas.
3. Moderado nivel Se requiere una modificacion muy especifica de
algunos de los términos del item.
4. Alto nivel El item es claro, tiene seméntica y sintaxis
adecuada.
COHERENCIA 1. totalmente en El item no tiene relacién Idgica con la dimensidn.

2. Desacuerdo (bajo
nivel de acuerdo )

El item tiene una relacién tangencial /lejana con
la dimension.

3. Acuerdo
(moderado nivel )

El item tiene una relacién moderada con la
dimension que se esta midiendo.

4. Totalmente de
Acuerdo (alto nivel)

El item se encuentra estd relacionado con la
dimension que estd midiendo.

RELEVANCIA

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

1 No cumple con el
criterio

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

2. Bajo Nivel

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

3. Moderado nivel

El item es relativamente importante.

4, Alto nivel

El item es muy relevante y debe ser incluido.

Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracioén, asi como solicitamos

brinde sus observaciones que considere pertinente

1 No cumple con el criterio

2. Bajo Nivel

3. Moderado nivel

4. Alto nivel




DIMENSIONES DEL INSTRUMENTO: CUESTIONARIO DE CALIDAD DE SERVICIO

e Primera dimension: Confiabilidad
Objetivos de la Dimensién: Describir la confiabilidad en el servicio de traumatologfa.

INDICADORES

ftem

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones

Imagen
profesionalismo

En el servicio de traumatologia
siempre viste de forma
adecuada y formal

a

g

Usted cree que en los servicios
de traumatologia cuentan con
oficinas adecuadas para la
atencidn al cliente

Los trabajadores del servicio
de traumatologia son cortes
con los clientes o usuarios

Garantia

Los trabajadores del servicio
de traumatologia son sinceros
siempre con los usuarios o
clientes

d= 15 | | 2=

Los trabajadores del servicio
de traumatologia responden
honestamente siempre las
preguntas de todos los
usuarios o clientes

Los trabajadores del servicio
de traumatologia transmiten
confianza

Los trabajadores del servicio
de traumatologia estén
preparado para ofrecer un
servicio de calidad

Los trabajadores del servicio
de traumatologia les agrada
decir la verdad generalmente
a los usuarios o clientes
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e Segunda dimensién: Empatia

Objetivos de la Dimensién: Describir la empatia en el servicio de traumatologia.

INDICADORES

item

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones
/
Recomendacio
nes

Atencion
individualizada

9. ¢ Los trabajadores del servicio de
traumatologia Brindan la
atencidn individualizada a los

usuarios o clientes

8

A

10.Los trabajadores del servicio de
traumatologia generalmente
tratan de entender las
peculiaridades de cada uno de

los usuarios o clientes

11.Los trabajadores del servicio de
traumatologfa entienden las
preocupaciones de los usuarios

o clientes

s | =

Comprension

12.Los trabajadores del servicio de
traumatologia siempre se ponen
en la situacion de los usuarios o

cliente

13.Los trabajadores del servicio de
traumatologia respetan con
empatia las opiniones de los

usuarios o clientes?

l14.Los trabajadores del servicio de
traumatologia generalmente

siempre tiene una buena actitud

15.Los trabajadores del servicio de
traumatologia tratan de
entender las necesidades de los
usuarios o clientes

el == | % | 3 | 3=
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e Tercera dimensidn: Comunicacion

Objetivos de la Dimensién: Describir la comunicacién en el servicio de traumatologia.

Observaciones

/
Recomendacio
nes

INDICADORES ftem Claridad | Coherencia | Relevancia

16.Los trabajadores del servicio de
traumatologia siempre saben \h\

que decir en diversas

situaciones

17.Los trabajadores del servicio de
Lenguaje claro traumatologia generalmente
siempre tienen una buena
respuesta a cualquier pregunta

18.Los trabajadores del servicio de
traumatologia explican de forma
clara y sencilla los
procedimientos que tienen que
seguir

19.Los trabajadores del servicio de
traumatologia son coherente en
las explicaciones con los
usuarios o clientes

20.Los trabajadores del servicio de
traumatologia son claros y
fluidos en comunicacién con los
demds.

21.Los trabajadores del servicio de
traumatologia siempre se dejan
entender en |as asesorfas que
realizan

22.Los trabajadores del servicio de
traumatologia siempre
contestan con respeto a las
interrogantes

Cortesia : =
23.Los trabajadores del servicio de

traumatologia Son corteses al
brindar una respuesta

24.Los trabajadores del servicio de
traumatologia son asertivos
cuando explican |os pasos para
solucionar un problema.

1
.
.
.
1
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e (Cuarta dimension: Capacidad de respuesta

Objetivos de la Dimension: Describir la capacidad de respuesta en el servicio de traumatologia.

INDICADORES

ftem

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones
/
Recomendacio
nes

Soluciones
creativas

25.Los trabajadores del servicio de
traumatologia atienden de
forma personalizada a todos los
usuarios o clientes

L?

i

26.Los trabajadores del servicio de
traumatologia siempre se
preparan en cada situacion
individual una alternativa de
solucion para cada caso
particular

27.Los trabajadores del servicio de
traumatologia generaimente
siempre escuchan y asesoran de
forma muy particular a cada
usuario o cliente

—
——

Solucion
adecuada

28.Los trabajadores del servicio de
traumatologia siempre brindan
soluciones nuevas y efectivas
para los diversos problemas que
se dan

29.Los trabajadores del servicio de
traumatologia siempre buscan
la solucién que este dentro del
marco legal

80.Generalmente me siento
satisfechos con la forma como

solucionaron los problemas

4
0
.

- | = | = |

L | & | £

Firma del e

ador




Evaluacion por juicio de expertos

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento CUESTIONARIO DE
SATISFACCION. La evaluacién del instrumento es de gran relevancia para lograr que sea validoy que
los resultados obtenidos a partir de éste sean utilizados eficientemente; aportando tanto al drea
investigativa REFORMA Y MODERNIZACION DEL ESTADO como a sus aplicaciones. Agradecemos su
valiosa colaboracién.

1. DATOS GENERALES DEL JUEZ

Nombre del juez: Catherine Ferreyros De Olivari

Grado profesional: Maestria ()
)

Doctor ( X
Area de Formacién Clinica ( ) Educativa ([ )
académica: Social ) Organizacional ( X )
Areas de experiencia
profesional:
Institucién donde labora: Sectoreducacion
Tiempo de experiencia 2 a 4 anos (X )

profesional en el drea: Mas de 5 afios ( )

Experiencia en Investigacién Trabajo(s) Gestién publica y gobernabilidad

2. PROPOSITO DE LA EVALUACION:

a. Validar lingiiisticamente el contenido de instrumento, por juicio de expertos.

3. DATOS DE CUESTIONARIO DE SATISFACCION

Nombre de la Prueba:

Autora:

Procedencia:
Administracion:
Tiempo de aplicacion:
Ambito de aplicacion:

Cuestionario de satisfaccion

Sonia Rosario Bustamante Lopez
Elaboracién propia

Individual o colectiva

Entre 30 minutos a 45 minutos
Pacientes del servicio de traumatologfa

Significacion: | Este cuestionario estd compuesto por 30 reactivos, contiene tres
dimensiones. El rendimiento percibido que consta de 11 reactivos,
las expectativas que consta 9 reactivos y los niveles de satisfaccion

que consta de 10 reactivos.




4. SOPORTE TEORICO

SATISFACCION

Rendimiento percibido

En esta subescala se encuentran varios reactivos que
contiene reactivos que principalmente reflejan los
resultados de servicio, seguridad en el servicio,
calidad, experiencia, mejora y tiempo. Una
puntuacidn elevada en esta subescala indicaria a una
persona que siente un buen rendimiento percibido en
la satisfaccion. El Rendimiento Percibido: Es el
resultado que el cliente percibe luego de adquirir el
producto o servicio. (Kotler y Armstrong, 2006)

Las expectativas

En esta subescala se encuentran varios reactivos
que contiene reactivos que principalmente
reflejan el cumplimiento, recomendaciones,
desempefio, comunicaciéon y necesidad. Una
puntuacion elevada en esta subescala indicaria a
una persona que siente buenas expectativas en
la satisfaccion. Las Expectativas: Es lo que el
cliente espera de un producto o servicio y se
producen a través de estas cuatro situaciones. El
cumplimento, las  recomendaciones, el
desempefio y la comunicacién. (Kotler vy
Armstrong, 2006)

Niveles de satisfaccion

En esta subescala se encuentran varios reactivos
que contiene reactivos que principalmente
reflejan la  insatisfaccion, satisfaccion vy
complacencia. Una puntuacién elevada en esta
subescala indicaria a una persona que siente una
elevada satisfaccion. (Kotler y Armstrong, 2006)




5. PRESENTACION DE INSTRUCCIONES PARA EL JUEZ:

A continuacion, a usted le presento cuestionario de calidad de servicio elaborado por Sonia Rosario
Bustamante Lopez en el 2020. De acuerdo con los siguientes indicadores califique cada uno de los items
segln corresponda.

Categoria

Calificacién

Indicador

CLARIDAD

El item se comprende
facilmente, es decir, su
sintdctica y semantica
son adecuadas.

1 No cumple con el
criterio

El item no es claro.

2. Bajo Nivel

El item requiere bastantes modificaciones o una
modificacion muy grande en el uso de las
palabras de acuerdo con su significado o por la
ordenacién de las mismas.

3. Moderado nivel

Se requiere una modificacion muy especifica de
algunos de los términos del item.

4, Alto nivel

El item es claro, tiene semantica y sintaxis
adecuada.

COHERENCIA

El item tiene relacién
légica con la dimensién
o indicador que estd
midiendo.

1. totalmente en
desacuerdo (no
cumple con el
criterio)

El item no tiene relacion Iégica con la dimension.

2. Desacuerdo (bajo
nivel de acuerdo )

El item tiene una relacién tangencial /lejana con
la dimensién.

3. Acuerdo
(moderado nivel )

El item tiene una relacion moderada con la
dimension que se estd midiendo.

4, Totalmente de
Acuerdo (alto nivel)

El ftem se encuentra estd relacionado con la
dimension que estd midiendo.

RELEVANCIA

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

1 No cumple con el
criterio

El item puede ser eliminado sin que se vea
afectada la medicidn de la dimensidn.

2. Bajo Nivel

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

3. Moderado nivel

El item es relativamente importante.

4. Alto nivel

El item es muy relevante y debe ser incluido.

Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracién, asi como solicitamos

brinde sus observaciones que considere pertinente

1 No cumple con el criterio

2. Bajo Nivel

3. Moderado nivel

4. Alto nivel




DIMENSIONES DEL INSTRUMENTO: CUESTIONARIO DE SATISFACION

* Primera dimension: Rendimiento percibido

Objetivos de la Dimension: Describir rendimiento percibido en el servicio de traumatclogia.

INDICADORES

item

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones

Resultado del
Servicio

1.

Se considera satisfecho por el
resultado del servicio que ofrece
el servicio de traumatologia

1

1

. Se considera satisfecho con el

resultado obtenido en el servicio
de traumatologia

Seguridad en el
servicio

3.

Considera usted que se sienta
seguro del servicio

g -

. Considera que el servicio de

traumatologia transmitio
seguridad en la informacién que
se le brindo

Calidad

5.

Considera que el servicio de
traumatologia usa productos de
calidad

. Considera que la calidad de

servicio cumple con la calidad
mencionada por el servicio de
traumatologia

H
‘
1
1
.
1

Experiencia

7.

Considera que la experiencia
que tiene el servicio de
traumatologia le hizo sentirse
SEguro

(
a

. Considera que la experiencia es

importante en el servicio de
traumatologia

T e e IS L

Mejora

o.

Considera que el servicio de
traumatologia deberia tener
algunos cambios en el servicio

10.Considera que se deberia

ampliar mas servicios el servicio
de traumatologfa

Tiempo

11.Esta conforme con el tiempo de

atencion

ledee =85 [t




DIMENSIONES DEL INSTRUMENTO: CUESTIONARIO DE SATISFACION

* Primera dimension: Rendimiento percibido

Objetivos de la Dimension: Describir rendimiento percibido en el servicio de traumatclogia.

INDICADORES

item

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones

Resultado del
Servicio

1.

Se considera satisfecho por el
resultado del servicio que ofrece
el servicio de traumatologia

1

1

. Se considera satisfecho con el

resultado obtenido en el servicio
de traumatologia

Seguridad en el
servicio

3.

Considera usted que se sienta
seguro del servicio

g -

. Considera que el servicio de

traumatologia transmitio
seguridad en la informacién que
se le brindo

Calidad

5.

Considera que el servicio de
traumatologia usa productos de
calidad

. Considera que la calidad de

servicio cumple con la calidad
mencionada por el servicio de
traumatologia

H
‘
1
1
.
1

Experiencia

7.

Considera que la experiencia
que tiene el servicio de
traumatologia le hizo sentirse
SEguro

(
a

. Considera que la experiencia es

importante en el servicio de
traumatologia

T e e IS L

Mejora

o.

Considera que el servicio de
traumatologia deberia tener
algunos cambios en el servicio

10.Considera que se deberia

ampliar mas servicios el servicio
de traumatologfa

Tiempo

11.Esta conforme con el tiempo de

atencion

ledee =85 [t




e Segunda dimension: Las expectativas

Objetivos de la Dimension: Describir las expectativas en el servicio de traumatologia.

Observaciones

RACAIORES item Claridad | Coherencia | Relevancia /
Recomendacio
nes
12.Considera usted que el servicio 3 :
. de traumatologia cumplié con L (r
Cumplimiento
los plazos ofrecidos.

13.Considera que el servicio de
traumatologia cumplié con

brindarle la informacion H

necesaria

e

14.Considera que el servicio de
traumatologia deberia mejorar /,\}
la atencion al cliente

|Recomendaciones15.Considera recomendable los
servicios del servicio de L!
traumatologia

traumatologia toma en cuenta

16.Considera que el servicio de 1
sus recomendaciones. ﬁ

17.Considera que el desempefio en
la atencion al cliente fue rapida L—k
y entendible

Ao B R L e [Ee

Desempeiio  (18.Considera que el desempefio
que tuvo el servicio de

traumatologia supero sus )»\{
expectativas

_.

19.Considera que tuvo problemas
para comunicarse con el {\-t

Comunicacién . N
servicio de traumatologia

120.Considera que el servicio que
Necesidad ofrecié la unidad de

traumatologia se adapté a sus L‘P
necesidades.
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e Tercera dimension: Niveles de satisfaccion

Objetivos de la Dimension: Describir los niveles de satisfaccion en el servicio de traumatologia.

INDICADORES

ftem

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones
/
Recomendacio
nes

Insatisfaccion

21.Considera usted que ha sentido
alguna insatisfaccién por los
actos del servicio de
traumatologia

A

H

L\

22.Ha sentido alguna vez
incomodidad por los actos de
los trabajadores del servicio de
traumatologia

-

Satisfaccion

23.Se encuentra satisfecho por la
calidad de servicio que le ofrece
el servicio de traumatologia

—
i -

24.Se sinti¢ satisfecho en se cliente
0 usuario con el servicio de
traumatologia

"

— | C [_C

25.Esta usted satisfecha con todas
las medidas de seguridad que
utilizo el servicio de
traumatologia

—

r
—

26.Los trabajadores del servicio de
traumatologia satisficieron sus
expectativas

i

Complacencia

27.Le complace la calidad de
servicio que le otorgo el servicio
de traumatologia

28.Le complace la variedad de
soluciones que le ofrece el
servicio de traumatologia para
solucionar los retos

-

129.Se siente complacido por todo
lo que le ofrece el servicio de
traumatologia

30.Se siente complacido de ver su
tratamiento concluido

Wy O ionll | G ol O = S vl O
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Anexo 4. Matriz de operacionalizacion de variables

PROBLEMAS OBJETIVOS HIPOTESIS Variables Dimensiones| Metodologia
Problema general: Objetivo General Hipotesis general
Ha: Existe una relacién significativa entre la calidad de
L Qué relacion existe entre la calidad de | Determinar la relacion que existe entre la |servicio y la satisfaccion del paciente del servicio dg
servicio y la satisfaccion del paciente | calidad de servicio y la satisfaccion del |traumatologia del Hospital Amazonico, 2020 Confiabilidad
del servicio de traumatologia del | paciente del servicio de traumatologia del
Hospital Amazonico, 2020? Hospital Amazonico, 2020 Ho: No existe una relacion significativa entre la calidad Empatia
de servicio y la satisfaccion del paciente del servicig Calidad de
Problemas especificos: Objetivos especificos: de traumatologia del Hospital Amazénico, 2020 servicio Comunicacion
t Qué relacion existe entre la confiabilidad | O1: Determinar la relacion que existe entre la
y la satisfaccion del paciente del | confiabilidad y la satisfaccion del paciente del [Hip6tesis especificas Capacidad de
servicio de traumatologia del Hospital | servicio de traumatologia del Hospital respuesta
Amazénico, 2020? Amazonico, 2020 H1: Existe wuna relacion significativa entre Ig
confiabilidad y la satisfaccion del paciente del servicig
EQué relacion existe entre la empatiay la | O2: Determinar la relacién que existe entre la |de traumatologia del Hospital Amazénico, 2020.
satisfaccion del paciente del serviciode | empatia y la satisfaccion del paciente del Tipo de investigacion:
traumatologia del Hospital Amazénico, | servicio de traumatologia del Hospital |H2: Existe una relacion significativa entre la empatia y) Basico
2020? Amazénico, 2020 la satisfaccion del paciente del servicio dg
traumatologia del Hospital Amazénico, 2020. Disefio de investigacion: No
EQué relacion  existe entre la | O3: Determinar la relacién que existe entre la experimental correlacional
comunicacion y la satisfaccion del | comunicacion y la satisfacciéon del paciente del [H3: Existe una relacion significativa entre Ig
paciente del servicio de traumatologia | servicio de traumatologia del Hospital |comunicacién y la satisfaccion del paciente de Poblacién: 1747 pacientes
del Hospital Amazoénico, 2020? Amazonico, 2020 servicio de traumatologia del Hospital Amazénico) Rendimiento del servicio de
2020. percibido traumatologia del Hospital
EQué relacion existe entre la capacidad | O4: Determinar la relacién que existe entre la Satisfaccion Amazédnico, 2020.
de respuesta y la satisfaccion del | capacidad de respuesta y la satisfaccién del |H4: Existe unarelacion significativa entre la capacidad Las
paciente del servicio de traumatologia | paciente del servicio de traumatologia del |derespuestay lasatisfaccion del paciente del servicid expectativas Muestra: 70 pacientes
del Hospital Amazoénico, 2020? Hospital Amazénico, 2020 de traumatologia del Hospital Amazénico, 2020.
Niveles de Muestreo: Probabilistico

EQué relacion existe entre la calidad de
servicio y el rendimiento percibido del
paciente del servicio de traumatologia
del Hospital Amazénico, 20207?

EQué relacion existe entre la calidad de
servicio y las expectativas del paciente
del servicio de traumatologia del
Hospital Amazénico, 2020?

EQué relacion existe entre la calidad de
servicio ylos niveles de satisfaccion del
paciente del servicio de traumatologia
del Hospital Amazénico, 2020?

0O5: Determinar la relaciéon que existe entre la
calidad de servicio y el rendimiento percibido
del paciente del servicio de traumatologia del
Hospital Amazénico, 2020

06: Determinar la relacién que existe entre la
calidad de servicio y las expectativas del
paciente del servicio de traumatologia del
Hospital Amazénico, 2020

O7: Determinar la relacién que existe entre la
calidad de servicio y los niveles de satisfaccion
del paciente del servicio de traumatologia del
Hospital Amazénico, 2020

H5: Existe una relacién significativa entre la calidad de
servicio y rendimiento percibido del paciente de|
servicio de traumatologia del Hospital Amazonico)
2020.

H6: Existe una relacion significativa entre la calidad de
servicio y las espectativas del paciente del servicio de
traumatologia del Hospital Amazénico, 2020.

H7: Existe una relacion significativa entre la calidad de
servicio y los niveles de satisfaccion del paciente de
servicio de traumatologia del Hospital Amazoénico)
2020.

satisfaccion




Anexo 5. Prueba de confiabilidad
ALFA DE CRONBACH DE LA VARIABLE DE LA CALIDAD DEL SERVICIO
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ALFA DE CRONBACH PARA LA VARIABLE DE SATISFACCION DEL PACIENTE

5 '|a| -
sujerasfems |11 |2 |z | (5 e iz iz 9 Joo Jios faz foa Joe Jos (e oz Joe fne 2o fize oz fizg |2 Jos Jos (57 |oe Jizs oo | deiems | E 55 ?
Sujeta L al ozl al a[ &l 2l s = & s al sl sl #l ol a[ ol e[ a] o o oz Al oz 2l E sl af A s | B = —— [ I
Eujetod k) I | 1 I 1 I | I -1 - - - I O Y I - -1 | O | O I | - -1 1 | - Fal| K -1 500
Sujernd | oof o) o u) of of of 2} oz 3] o) @ oz ozl 2 o] of aof of o) 2| 3 | oz 2| 3 3 3 = £ —
tujito 4 '.|'.::-:'.|:3333}:}|L|:'::~:333333}:_E|3 |
tujetn§ y o] of of of a) 3] oz oaf oz oo of of of of 2 o2 | of of o a] ) @ ozl oz ] u] o = 4| K Bl nimero de ltems
Sufeto 6 Al ol ool ozl o] al oaf ool o] o] o] o ool ozl a2 oz af af o o] a] o] af of a] 3] 3] 3] = 2 ZBF I Suemaiceia de Varianzas de los [tems
Sufebn ¥ 3 | I ¥ 3 a3 = 3 3 3 3 3 1 3 3 3 Zl 3 =3 2 ] 3 3 3_| 2 3 3 1 3 "E-I 8¢ 2 Varlanza de la suma de los lbems
tujeto 8 EEEEEEEERE 3-| HEEEEERERE :1-| IEEEEEEEEEEENEEE = o' Coelidente de Alla de Cronbach
tujerod IEEEEEREEENEEEEEEEEEEN N N E e 50
N EEEEEEEEEEE R EE T EEEE . E3
06 06 D6 05 0E 04 04 0F 07 04 0F 04 04 0.4 03 07 06 07 05 05 04 05 05 04 05 05 05 03 05 03 3] e
-1 o T
K Bl mdirmdsre g e ms k]
I B cienatoria de las Warianzas de los ltems 14.67
87" 5 LaVarianes di s suma de los Ibems 1710
& - Coeficdents de Allas di Cronbiach 47
Pt i
o c 30000 (146N 1T ) (L SESDSE1S

s Wa = i L B

& 0 SeS0SE

: 0S5



Anexo 6. Solicitud de permiso de trabajo de investigacion

UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Solicito: Permiso para realizar trabajo de investigarién

Doctor
Raul Wilfredo Huasasquichi Vdsquez
Director Ejecutivo del Hospital Amazdnico

Presente. -

Yo Sonia Rosario Bustamante Lopez, identificada con DNI
N2 00095026, con domicilio real en el Jr. Roca Fuerte N2 220 — distrito de Calleria, ante usted
respetuosamente me presentoy expongo:

Que siendo estudiante en la Maestria en Gestion Pulblica
de la Universidad Cesar Vallejo, solicito el permiso para realizar mi trabajo de investigacion
denominado “CALIDAD DE SERVICIO Y SATISFACCION DEL PACIENTE DEL SERVICIO DE
TRAUMATOLOGIA DEL HOSPITAL AMAZONICO, 2020”

POR LO EXPUESTO:

Ruego a usted Sefior Director Ejecutivo acceder a mi solicitud,
por ser de justicia.

Pucallpa, 15 de octubre del 2020

SONIA ROSARIO BUSTAMANTE LOPEZ

DNI N2 00095026




