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Resumen

Mantener altos niveles de calidad del servicio administrativo actualmente es una
prioridad para las instituciones publicas, es un proceso de mejora continua para
alcanzar el éxito que desean, que involucra a todos los niveles de la entidad,
cuya finalidad es la satisfaccion de los usuarios. La investigacion se titula
“Calidad de servicio administrativo en la satisfaccion de atencion del usuario en
el Instituto Nacional de Oftalmologia-Lima,2021”. Se plantea como objetivo
general, determinar la incidencia de la calidad de servicio administrativo en la
satisfaccion de atencion del usuario en el Instituto Nacional de Oftalmologia “Dr.
Francisco Contreras Campos” -Lima,2021. El tipo de investigacién fue basica de
enfoque cuantitativo de nivel correlacional causal y disefio no experimental
transversal. La poblacionde estudio utilizada fueron 80 usuarios de la institucion.
El muestreo fue no probabilistico. Se concluye que existe incidencia de la calidad
del servicio administrativo en la satisfaccion del usuario, tal como lo demuestran
elestadistico de Wald mayor a 4.00 y el valor de significancia estadistica p_valor
=0.000 < 0.05. Mediante el coeficiente de Nagelkerke, la variaciéon de la

satisfaccion del usuario se debe al 49.1% de los niveles de la calidad del servicio.

Palabras clave: Calidad, satisfaccion y usuarios.



Abstract

Maintaining high levels of administrative service quality is currently a priority
for public institutions, it is a process of continuous improvement to achieve
the success they desire, which involves all levels of the entity, whose
purpose is user satisfaction. The research is entitled "Quality of
administrative service in user satisfaction in the Instituto Nacional de
Oftalmologia -Lima,2021”. The general objective is to determine the incidence
of administrative service quality on user satisfaction at the Instituto Nacional
de Oftalmologia “Dr. Francisco Contreras Campos” -Lima,2021. The type of
research was a basic quantitative approach with a causal correlational level
and a non-experimental cross-sectional design. The study population used
was 80 users of the institution. The sampling was non-probabilistic. It is
concluded that the quality of the administrative service has an impact on
user satisfaction, as shown by the Wald statistic greater than 4.00 and the
statistical significance value p_value =0.000 < 0.05. Using the Nagelkerke
coefficient, the variation in user satisfaction is due to 49.1% of the service

quality levels.

Keywords: Quality, satisfaction and users.



I. INTRODUCION

Existen mas de mil millones de individuos a nivel mundial con
imperfecciones visuales por falta de atencion, segun lo sefiala el primer Informe
mundial relacionado a la vision propagado por la Organizacion Mundial de la
Salud (OMS, 2019), manifestando que los motivos que ocasionan el aumento de
la deficiencia visual, sobre todo en los paises sub desarrollados, son los cambios
en la forma de vivir, envejecimiento de los ciudadanos y la restriccion que existe
en la calidad de atencion oftalmologica, sobre todo en los paises sub

desarrollados.

A nivel mundial, segun la OMS (2019), por lo menos mil millones tienen
una deficiencia visual que podia haberse evitado con tratamiento, por lo cual,
resulta necesario que los servicios de salud enfaticen en integrar la atencion
oftalmolégica, principalmente en el nivel de la atencién primaria, procurando
atender a mayor niumero de personas resolviendo sus problemas oftalmolégicos,
previniendo, tratando, detectando a tiempo y rehabilitandolas. Sabemos que
mientras mayor edad tiene la poblacion, aumenta el riesgo de padecer
afecciones visuales, por no proporcionarseles la atencion de calidad que

necesitan.

En latinoamericano, la Organizacion Panamericana de la Salud
(OPS,2019), segun sus estudios desarrollados revela que las zonas rurales y
marginales, es donde existen mayor numero de personas con ceguera e
incapacidad visual, en numerosas naciones se considera que por cada millén de
individuos hay 5.000 ciegos y 20.000 habitantes que tienen deficiencia visual, sin
embargo, estas pueden prevenirse aproximadamente en 80 por ciento. Para
reducir ello, resulta necesario incrementar una atencion oftalmologica de calidad,
fortaleciendo los servicios del estado, hasta llegar a la satisfacciéon total de la

poblacién, en los lugares mas pobres de cada pais.

A nivel local, en nuestro pais se da mucha importancia a la calidad de
servicio, motivo por lo cual es importante instruir a nuestra institucion para que

realizar todos los esfuerzos logrando satisfacer al usuario. En la Constitucién



Politica del Peru en su articulo 9° indica la politica nacional de salud, el Poder
Ejecutivo supervisa y la norma, siendo el encargado de disefiar y conducir de
manera multiple y descentralizada proporcionando a todas las personas los
accesos equilibrados a la atencién de salud.

El Ministerio de Salud (MINSA) se encarga de dirigir, regularizar y
fomentar la mediacion del Sistema Nacional de Salud con el propoésito de
conseguir el crecimiento de las personas, ya que es el ente rector, quien con
Resolucién Ministerial Nro. 546-2011/MINSA; aprobd la NTS Nro. 021-
MINSA/DGSP-V.03 Norma Técnica de Salud “Categorias de establecimientos
del Sector Salud”; mediante el cual define a la categoria IlI-2 como un
establecimiento que tiene la funcion de proponer normas, investigacion e
innovacion tecnolégica y atenciones de salud mediante la docencia,
investigacion y prestacion de servicios especializados que ayuden a solucionar

los problemas de salud.

Asi tenemos que el Instituto Nacional de Oftalmologia “Dr. Francisco
Contreras Campos” (INO) es un érgano desconcentrado del Il nivel de atencién
del MINSA, creado hace 77 afios, que tiene como objetivo principal ofrecer
servicios de salud oftalmolégica de alta calidad, desarrollar y constituir
profesionales para la salud ocular altamente calificados, tratando de lograr la
satisfaccion del usuario, asi como del personal de la entidad, permitiéndole lograr
un desarrollo y progreso sostenido, técnico y operativo, ubicandolo como una
institucién ejemplar en nuestro pais y en el extranjero. Logrando en el afio 2020,
ingresar al ranking elaborado por HospiRank 2020 y Global Health Intelligence,

como uno de los Hospitales Mejor Equipados del Peru y Latinoamérica.

Actualmente brinda atencion por emergencia, consulta general y
especialidades atendiendo aproximadamente a 500 pacientes diarios, sin
embargo, antes de la pandemia, atendia aproximado de 1500 pacientes diarios,
cuenta con 12 departamentos de atencion especializada y con equipos de Ultima

tecnologia.

Considerando que, la vision desbloquea el potencial humano, facilitando
la existencia de los individuos permitiéndoles desarrollar sus actividades,

proporciona a la educaciéon mejores resultados e incrementa la produccion



laboral, logrando disminuir la desigualdad social. Y, a la vez, favoreciendo a la
disminucién de la pobreza, mejorando la salud y bienestar, otorgando una mejor

educacion y trabajo adecuado.

En el ambito de la salud se ofrecen gran cantidad de servicios con sus
respectivas y diversas complejidades hacia la atencion al usuario, y como ya
hemos podido comprender que la calidad de servicio administrativo es la maxima
prioridad para las organizaciones, lo cual esta directamente relacionado con la
satisfaccion de los usuarios, es también muy importante dentro del instituto, que
proporciona servicios, procura satisfacer y fidelizar a sus usuarios con sus
atenciones a nivel nacional. En la actualidad, la atencion que brinda es estandar,
sin embargo, se puede afirmar que puede alcanzar contar con un servicio de
calidad, permitiendo que sus pacientes logren que sus necesidades sean
satisfechas. En estos ultimos meses, se evidencia un incremento de
inconformidad de los usuarios, debido a que por la emergencia sanitaria que
estamos travesando la atencién que se brinda es limitada, no abasteciéndose
para la gran demanda de paciente que asisten a nuestra institucion, ocasionando
periodos de espera para obtener una cita, periodo de espera en la atencion,
insuficiente personal orientador, de admision y de caja, los tramites
administrativos implican mucha demora, falta de amabilidad del personal
administrativo, manifestdndolo a través de reclamos, que generalmente son por

cuestiones tangibles que ocasionan que baje la calidad de atencion.

Se propone en este trabajo de investigacion, analizar la incidencia de la
calidad de servicio administrativo en la satisfaccion de atencién al usuario del
INO - Lima, 2021, obtener un enfoque general de la calidad de servicio
administrativo que ofrece el Instituto Nacional de Oftalmologia, desde una
percepcion del usuario, considerando las dimensiones empatia, fiabilidad,
capacidad de respuesta, seguridad, elementos tangibles, asi como su incidencia

en la satisfaccién de atencion al usuarios que asisten a esta institucion.

Ante la situacion descrita en el contexto del INO, se plantea la siguiente
pregunta de investigacion ¢Qué incidencia tiene la calidad del servicio
administrativo en la satisfaccion de atencion al usuario en el Instituto Nacional

de Oftalmologia-Lima, 2021?. Considerando los siguientes problemas



especificos: ¢Qué incidencia tienen las dimensiones la empatia, fiabilidad,
capacidad de respuesta, seguridad y los elementos tangibles y la satisfaccion de

atencién al usuario del Instituto Nacional de Oftalmologia — Lima, 20217?.

El vigente estudio justifica su importancia desde el enfoque teérico, ya
que, accede analizar las diversas teorias enfoques y corrientes que existen
afines a la calidad del servicio en la satisfaccion de atencion al usuario, esta
bldsqueda tedrica permite contrastar con la realidad encontrada, permitiendo un
analisis concienzudo y profundo sobre el tema. Asi mismo, desde el enfoque
practico los resultados que se obtengan del estudio, serviran para que el INO,
pueda comprender en qué situacion se encuentra la satisfaccion de los usuarios
en cuanto a la calidad del servicio administrativo brindada, en una situacion de
emergencia sanitaria como la que vivimos, estableciendo estrategias para
facilitar el acceso a las prestaciones oftalmoldgicas, garantizando las medidas
de bioseguridad. Por ultimo, metodolégicamente la investigacion legara a la
ciencia y a los futuros investigadores, disefios, métodos e instrumentos que
seran adecuados a las caracteristicas del contexto y qué serviran de guia y

modelo para proximos trabajos relacionados con el tema.

En cuanto a los objetivos de investigacion se plantean los siguientes:
Determinar la incidencia de la calidad del servicio administrativo en la
satisfaccion de atencion al usuario del Instituto Nacional de Oftalmologia — Lima,
2021. Con relacion a los objetivos especificos tenemos: Determinar la incidencia
de las dimensiones la empatia, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y
los elementos tangibles en la satisfaccion de atencion al usuario del Instituto

Nacional de Oftalmologia - Lima, 2021.

En relacion al sistema de hipdtesis general se propone los siguientes:
Existe Incidencia significativa de la calidad del servicio administrativo en la
satisfaccion de atencion al usuario Instituto Nacional de Oftalmologia - Lima,
2021. Enrelacion a las hipotesis especificas: existe incidencia significativa de las
dimensiones la empatia, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y los
elementos tangibles y la satisfaccion de atencién al usuario del Instituto Nacional
de Oftalmologia — Lima, 2021.



ll. MARCO TEORICO

Es importante reconocer los trabajos previos que se llevaron a cabo con
relacion a las variables estudiadas en este estudio, los cuales permitiran tener
un panorama el comportamiento de estas variables a nivel nacional en
poblaciones similares a las de esta investigacién. Como la investigacion de Mori
(2018) quien obtuvo un coeficiente del modelo de regresion logistica binaria es
de 1.854 y el coeficiente Chi cuadrado de Wald (X2 = 22,597, p-valor = 0.000) es
menor al nivel de significancia (a = 0.05), grado de libertad que confirmando que
existe incidencia significativa de la calidad de servicio administrativo en la
satisfaccion del usuario de la unidad de emergencia del Hospital Sergio E.
Bernales 2018, por tanto se rechaza la hipétesis nula y se acepta la hipotesis
alternativa. A la vez, Accilio (2016) demostré que la calidad de servicio incide
directamente en la satisfaccion de la Escuela de Posgrado de la UNHEVAL, lo
gue significa que el 89.1% de la variacion de la satisfaccién de los estudiantes
se explica por la calidad del servicio. Asi mismo, Arteaga (2016) determiné que
fiabilidad domina con 30.65%, y la de mayor implicancia el entorno,
determinando que la calidad de atencion, incide en la satisfaccion del usuario.
También, Conde (2016) halla que la calidad percibida del servicio administrativo
se encuentra en un nivel regular y predomina una satisfaccion medianamente en
la poblacién, al mismo tiempo, se concluye que la calidad del servicio
administrativo incide en la satisfaccion de los usuarios en forma positiva de la
Municipalidad distrital de El Agustino 2016

Asi tenemos a Figueroa (2020) que concluyé que existe una incidencia
significativa, positiva y alta entre la calidad de servicio y la satisfaccion del
usuario, con un nivel de significancia de 0.05. Asi mismo se ha observado que
en centro de atencion MAC de Ventanilla, tiene un nivel de calidad de servicio
con respecto a la Satisfaccion del usuario, determinado por la curva de COR al
25,6% que confirma la incidencia. De otro lado, Montalvo (2018), concluye la
calidad de servicio se halla en nivel regular y la satisfaccion de los usuarios
igualmente regular, la tangibilidad se asocia con el nivel de satisfaccion que
percibe el usuario y finalmente determina mediante la estadistica la existencia

de relacién (p-valor = 0,000<0,05). A la vez, Alvarez (2017), quien determiné que



un indice de 0,08 de calidad de servicio en relacion a las perspectivas y
percepciones de sus cinco, los usuarios quedaron plenamente satisfechos.
Finalmente, Condezo (2020), concluye en que existe de una influencia
significativa entre la atencién y la prestacion de servicios y una correspondencia
directamente proporcional.

Diversos autores a nivel internacional han diseflado trabajos de
investigacion referente a las variables que se estudian en esta, los cuales
permitirdn tener un panorama el comportamiento de estas variables a nivel
internacional en poblaciones similares a las de este estudio. Entre estas se cita
la investigacion de Maggi (2018) concluye que el servicio no proporciona
seguridad y la atencion no es eficiente en relacion al trato. A la vez, Gomez
(2020) la mitad de la muestra indica que estan medianamente de acuerdo con el
servicio manifestado en el trato y la amabilidad, en tanto el 26.7% de la muestra
sefalé que estdn medianamente de acuerdo con las instalaciones fisicas y, por
ultimo, el 53% indicaron que la organizacion disponde de equipos con un aspecto
moderno, determinando que una apropiada gestion administrativa es primordial
para otorgar una calidad de servicio. Asimismo, Boza y Solano (2017), llegé a la
conclusién que se desempefiaron adecuadamente las perspectivas en relacién
con las atenciones de salud.

Tenemos también a Naspiran (2021) determine una relacién
moderadamente positiva entre sus variables y el valor de 0,465 asi como
asociacion significativa bilateral de (p=0,000), aceptandose la hipétesis general.
Segun Nafiez (2018), identificaron que la empatia tenia la mayor insatisfaccion
y que la tangibilidad la mayor satisfaccion. De otro lado, Padilla y Naranjo (2020),
los resultados identificaron el 63% de una asociacion significativa. Finalmente,
Menéndez (2020) determino una relacion positiva con un nivel de (p=0,810); los
niveles alto y bajo, del componente interpersonal y de seguridad (p=0,907) y del

componente entorno y de empatia (p=0,032), respectivamente.

La calidad del servicio, es un proceso de perfeccionamiento constante, en
la actualidad ha tomado mucha importancia siendo un elemento preciso para que
las entidades alcancen el éxito esperado, involucrando todos los niveles de la
entidad, cuya finalidad es lograr satisfacer al usuario, segun la Real Academia

Espafiola (RAE,2020): Calidad viene del Latin, qualitas y son las propiedades



innatas de algo que permite calificar su valor; mientras que Servicio, viene del
Latin servitium que significa prestacion humana para satisfacer necesidades del

usuario.

Existen muchas definiciones sobre calidad, entre ellas tenemos a Fontalvo
y Vergara (2011) que conceptualizan la calidad como una caracteristica innata
del servicio que satisface las perspectivas de los usuarios. Juran (1990) la
considera como el ajuste del uso, como las especificaciones de un servicio que
le otorgan la facultad de cubrir las expectativas de los usuarios brindando
satisfaccion. Berzelay (2010) considera que la calidad habiendo tomado un gran
protagonismo, es muy importante para poder sobresalir en entornos altamente
competitivo. Zeithaml et al. (1988), la considera como una evaluacién que hacen
los usuarios en relacion a la complacencia que pueden recibir del servicio.

De la misma manera, Deming (1989) indica que es la capacidad de
garantizar la complacencia a los usuarios, considerando todas las etapas que
intervienen en la atencion del servicio, utilizando todo lo necesario para reducir
los errores y haciendo que todo el personal se involucre, mermar el clima y las
relaciones del equipo de trabajo ya sean externos que son aquellos que se
vinculan sélo cuando van adquirir un servicio y los internos que son los que
trabajan en la entidad y prestan el servicio. Albrecht, (1992). Para Cronin & Taylor
(1994), es lo que se quiere sentir, comparando lo que se recibe y lo que se

espera.

También tenemos que la Norma ISO 9000, Organizacion Internacional de
Normalizacién (2015) la sefiala como un conjunto de particularidades innatas con
el fin de cumplir las exigencias. Asi mismo, es la prolongacion de la diferencia de
las perspectivas de usuarios y la evaluacion al respecto de sus dimensiones
segun Berry et al (1993). Asi tenemos, que la calidad de servicio es la perspectiva
que el usuario tiene del servicio, debiendo lograr que los usuarios sientas que
sus necesidades estan satisfechas, por ejemplo: tiempo de espera, calidad,
eficiencia, eficacia, rapidez y amabilidad. Asi mismo, es la accién que se ofrece;
siendo intangibles, no otorgan propiedad. Su elaboracién puede estar
relacionada a los productos fisicos, Kotler (1997). También es la estimacion que

los usuarios hacen referente a la excelencia del servicio. Zeithaml et al. (1988).



Para comprender las particularidades en la prestacion de servicio es
necesario considerar los servicios como el factor correcto para comprender la
calidad del servicio, Parasuraman et al. (1985). Siendo estas caracteristicas la
Intangibilidad, cuando un usuario adquiere un servicio no sabe si es de buena
calidad, tendra que verificarlo para saberlo; otra caracteristica es la
heterogeneidad, la percepcion varia de un usuario a otro; y la inseparabilidad,
los servicios son indisociables en cuanto a producto y consumo, Duque (2005).

Entre las principales teorias de la calidad, Rodriguez (2020) tenemos la
teoria del control total de calidad, creada por el Dr. Feigenbaum, sefala que,
para lograr el éxito de un producto, durante todo el proceso de elaboracion, se
debe priorizar la calidad. La teoria de los 13 principios, de Viveros, sefiala 13
normas a seguir en la elaboracién del producto para lograr la mejor calidad, las
cuales son: desde el comienzo hacer bien las cosas, ser optimista, dar
soluciones, efectuar trabajos apropiadamente, ser puntuales, llegar a la
satisfaccion del usuario, ser cordial, asumir los errores y subsanarlos, ser
humilde, ordenado, otorgar confianza. Teoria de Joseph Muran, para lograr la
calidad es preciso definir los peligros de una baja calidad, ajustar el producto de
acuerdo al uso, conocer los requerimientos de los usuarios para lograr sus
expectativas, constantemente mejorar el producto, tener en cuenta que la calidad
es una inversion. Trilogia de Juran, sefiala que se deben seguir tres pasos para
lograr la mayor calidad en la entidad, como son planificacion, control y mejorar

la calidad.

Contamos con modelos para evaluar la calidad del servicio segun Cruz,
Ordufia y Alvarez (2018) el modelo de Gronroos (1984), basado en técnicas en
los que las acciones de elaboracion y consumo se efectian de manera
sincronica, la calidad observada por los usuarios es la combinacién de como se
da (funcional) y qué se da (técnica), relacionadas a la imagen de la entidad, que
es primordial para valorar la calidad apreciada, relacionando la imagen

institucional con la calidad.

Asi mismo, tenemos el modelo de los Cinco Gaps o de las Discrepancias,
desarrollado por Parasuraman, Berry y Zeithaml, basado en percepciéon del
usuario de lo que recibe y lo que realmente espera del servicio. De otro lado,



tenemos el modelo CAF (Common Assesstment Framework) basado en la
importancia de los efectos alcanzados por la entidad mediante la complacencia
de los usuarios internos y externos, obteniendo un andlisis del estado de la
entidad actual con el proposito de proponer un plan de accién para lograr su

excelencia.

Otro modelo que tenemos es EFQM (European Foundation for Quality
Management) fundamentado en los efectos alcanzados por la entidad en relacion
a sus usuarios externos y al rendimiento planificado, las entidades deben
determinar los requerimientos y perspectivas de los usuarios y determinar su

satisfaccion logrando mejorar los resultados constantemente.

Finalmente tenemos el SERVQUAL, que calcula la calidad del servicio,
conoce sus perspectivas de los usuarios y su apreciacion, permite determinar
aspectos cualitativos y cuantitativos de los usuarios, creado por Zeithaml et al.
(2009), mejora la calidad del servicio brindada por la entidad, utilizando un
interrogatorio tipo valordndola mediante sus cinco dimensiones: fiabilidad,
capacidad de respuesta, seguridad, empatia y elementos tangibles, evaluando
lo que los usuarios esperan de la entidad proveedora del servicio comparandolo
con lo que percibe el usuario, permitiendo determinar las gestiones de calidad
para optimizarla.

La Variable Calidad de Servicio, tiene por dimensiones, tal como lo
mencionan Chacoén y Rugel (2018) en su articulo, tenemos empatia, atencién
personalizada brindada por la entidad a sus usuarios, dar atencién a cada uno
de los usuarios entendiéndolos en sus exigencias. Zeithaml, Parasuraman y
Berry (1988). Asi mismo, viene hacer la habilidad que tiene la entidad para
brindar una atencion de manera particular a sus usuarios, otorgando seguridad,
determinando sus necesidades personales. Drucker (1992). También se puede
definir como el beneficio personalizado que otorgan las entidades con mucho
esfuerzo a sus usuarios. Torres Samuel & Vasquez Stanescu (2015).

Otra dimension es la fiabilidad, Parasuraman Zeithaml y Berry (1988)
definiéndola como la destreza que tiene la entidad para brindar un servicio fiable
y cuidadoso. Definida por Creus (2005) como la posibilidad de que un equipo o

sistema trabaje de forma adecuada en un periodo determinado. Segun Araujo



(2007) las personas son responsables de actuar en forma correcta en el
momento preciso. Asi mismo, Barry (2009) menciona que la fiabilidad es la
habilidad para determinar los inconvenientes y solucionarlos con anticipacion.

La capacidad de respuesta, Parasuraman, Zeithaml y Berry (1988) la
sefala como la destreza de apoyar a los usuarios y proporcionar una prestacion
de manera inmediata. También podemos decir que es la destreza de ofrecer un
servicio rapido, adecuado y de calidad, de acuerdo a la necesidad de los
usuarios, Guerra y Cabello (2011). Asi mismo, se define como la forma en ayudar
a los usuarios brindando un servicio de forma oportuna y cumpliendo con lo
requerido, Cottle (1991).

La dimensién seguridad, Parasuraman, Zeithaml y Berry (1988) la define
como las habilidades, atenciones y conocimientos del personal para demostrar
confianza y credibilidad a los usuarios. También podemos decir que seguridad
es la nocién, el esmero y destrezas de los trabajadores para infundir confianza a
los usuarios, Torres Samuel & Vasquez Stanescu (2015). Asi mismo, la
credibilidad que otorga la entidad al usuario, permitiendo solucionar sus
problemas de manera honesta y confiable. Druker (1990),

La dimensién elementos tangibles, Parasuraman, Zeithaml, y Berry (1988)
con lo que cuentan las instalaciones fisicas de la entidad, equipos,
infraestructura, personal debidamente uniformados, limpieza y materiales de
comunicacion. Zeithman, Valerie y Bitner (2002) la definen como aspecto fisico
de la entidad donde son las instalaciones, equipo, trabajadores y materiales de
informacion, lo que los usuarios visualizan y evalian. Es el aspecto de la
institucion donde se brinda el servicio a los usuarios, teniendo en consideracion
la infraestructura, maquinaria, uniforme del personal y aspectos que son
percibidos por el usuario al momento de la prestacion del servicio, Cottle (1991).

En relacion a la variable de satisfaccion de atencion al usuario,
actualmente alcanzar la satisfaccion del usuario es el propésito mas deseado de
las entidades, sabemos que es uno de las consecuencias mas significativas de
brindar un servicio de excelente calidad, de esta satisfaccion dependera si el
cliente regresa a recibir nuevamente una atencion, la disposicion que tendra el
usuario por pagar por el servicio, y que recomiende a sus conocidos por el

servicio recibido.
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Igualmente, la satisfaccion de atencion al usuario externo en servicios de
salud, es como el paciente se siente al ser atendido, ya que se sentira mas
satisfecho cuando se le brinde una atencion con profesionalismo, cordialidad,
accesibilidad y una pronta atencion. Kaushal (2016). Asi mismo, podemos decir
que la satisfaccion del usuario, obedece a la ejecucion que se perciba en cuanto
a la entrega del servicio. Kotler y Keller (2012). También, como las apreciaciones
si un servicio superoé sus expectativas. Hill y Alexander (2001). Harrington (1997)
indica que la diferencia del desempefio percibido y las expectativas es la
satisfaccion del usuario.

Asi mismo, se considera que es el grado de estado de animo de un
individuo comparando lo esperado con la perspectiva del usuario. Begazo
(2006). Se puede definir como el efecto de saciedad del usuario. Oliver (2010).
Se debe conocer las caracteristicas del servicio ya que requieren una atencion
de calidad. Tenemos también la definicion de Westbrook (1981) quien sefala
que la satisfaccion no sélo se entiende por el proceso de la comunicacion, sino
gue se debe entender principalmente por el elemento afectivo en transcurso de
la prestacion del servicio. Asi mismo, Cronin (1992) sefiala que la calidad de la
prestacion es satisfacer las necesidades del usuario, siendo el efecto del balance
de las perspectivas con el desempefio.

La satisfaccion del usuario abarca muchos aspectos diferentes, una
evaluacion individual de todo lo relacionado con la atencion médica, una
determinacién en términos de atencion médicay el estado de salud resultante se
alinea con el punto de vista del usuario. Ribeiro (2003).

También Westbrook y Reilly (1983), la define como el resultado emocional
de un medio conocedor originado del balance de la percepcion y las necesidades
de los usuarios. Guerra y Cabello (2011), definen que la satisfaccion se logra
segun lo que los usuarios esperan recibir, de acuerdo a lo ofrecido por la
institucion. Asi mismo, lo definen como el nivel de cumplir que tiene la entidad,
en relacion a las apreciaciones y posibilidades que el usuario espera de los
servicios ofrecidos.

Es como se siente el usuario luego de recibir el servicio, segin sus
expectativas, Velasquez (2012). Kotler y Keller (2006), considera que es el

resultado emocional del usuario de comparar la apreciacion de la calidad del
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servicio con las perspectivas. Kotler (1996) menciona que la satisfaccion es el
grado de apreciacion del usuario como resultado de confrontar lo que percibe y
lo que espera.

Las caracteristicas de la satisfaccion, segun Larrea (2012), considera que
la finalidad de la entidad es lograr la satisfaccion del usuario, por eso una
caracteristica es que es subjetiva, porque se basa en los sentimientos de los
usuarios quienes si se sienten bien regresaran por el servicio; no es modificable,
ya que para que un usuario cambie de forma de ver un servicio, es obligatorio
gue sus experiencias futuras sean exitosas; no todos los usuarios son iguales,
las entidades deben lograr la satisfaccion de todos los usuarios, analizando sus
necesidades y satisfaciéndolas.

Las teorias de la satisfaccion al usuario, tenemos la teoria de la equidad,
mediante la cual la complacencia se da cuando las consecuencias estan
equilibradas en costo, esfuerzo y tiempo, Brooks, (1995), otra teoria es la de
Atribucion Causal, considera que la consecuencia se observa en triunfo o
derrota, atribuyéndose las causas a factores internos y externos, Brooks, (1995),
también tenemos la teoria del resultado o desempefio, que considera que la
satisfaccion del usuario se haya vinculada con el rendimiento en las
particularidades del servicio apreciadas por el usuario. Brooks, (1995), ademas
tenemos la teoria de las expectativas, mediante la cual las perspectivas del
usuario se afirman en el desempefio de las caracteristicas del servicio
comprando, las expectativas con el desempefio y finalmente tenemos la teoria
de colas, basado en las conductas de las lineas de espera. Martinez, (2003)

Entre los modelos usados para medir de la satisfaccion del usuario Mejias
y Manrique (2011) mencionan el Barometro Sueco de la Satisfaccion del Cliente
(SCSB), formado por dos variables, las causales que vienen a ser las
perspectivas y percepciones y los efectos que vendria a ser las quejas y lealtad,
en el medio se encuentra la variable satisfaccion, teniendo un impacto positivo si
la calidad es alta. Otro modelo es ACSI de Satisfaccion del Cliente, a diferencia
del Barbmetro Sueco, considera una variable media valor, entre las acciones del
proceso y la satisfaccion, es una medida uniforme y autbnoma de la experiencia
del usuario; elaborado por Stephen M.

Asi mismo, tenemos el modelo del Barémetro Noruego de Satisfaccion del
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Cliente (NCSB) considera saber que piensan los usuarios como un elemento que
afecta a la complacencia y la lealtad y por ultimo tenemos el modelo del indice
Europeo de Satisfaccion del Cliente (ECSI) esta apoyado en el modelo de ACSI,
teniendo como diferencia que el ECSI no toma en cuenta que la satisfaccion tiene
gue ver con las quejas, asi como incluye la variable imagen y sus relaciones con
expectativas de lealtad, cliente y satisfaccion.

La Variable Satisfaccién del usuario, Kotler (1996) menciona tres
dimensiones para la satisfaccion del cliente, el rendimiento percibido,
relacionado al desempefio que el usuario quiere tener luego de recibir un
servicio, tiene como caracteristicas, que es determinada por el usuario, basada
en resultados obtenidos, determinado por la percepcién, es vulnerable a las
opiniones de otros usuarios, obedece al estado de &nimo de los usuarios y
determinado por las expectativas del usuario. Es satisfacer al usuario aceptando
gue el servicio tiene un beneficio constante y satisfactorio. Rust y Oliver (1994)

Otra dimension son las expectativas, Kotler (1996) sefiala que son las
ilusiones de los usuarios por conseguir algo que les importa, originado por las
promesas de la entidad sobre lo ofrecido, experiencia de servicios anteriores o
recomendaciones de terceras personas Yy promesas ofrecidas por la
competencia. En muchos casos el incremento de las perspectivas de los
usuarios origina una desvalorizacion de los indices de satisfaccion que no quiere
decir una desvalorizacion en la calidad de los servicios, por ello se debe hacer
seguimiento constante a las esperanzas de los usuarios para comprobar si la
entidad puede proporcionarselos, determinando si esta al nivel, debajo o arriba
de las perspectivas que ofrece la competencia y si concuerdan con lo esperado
por el usuario promedio, para recibir el servicio. También se dice que las
expectativas, Zeithaml & Bitner,(2002), sugerir servicios a usuarios puede
entenderse como el nivel de servicio que desean los usuarios y el nivel de
beneficio que desean obtener.

Y la dltima dimension son los niveles de satisfaccion, después de haber
ejecutado el servicio, los usuarios perciben, la insatisfaccién producida cuando
el servicio observado no logra las perspectivas del usuario; satisfaccién se

suscita cuando el servicio recibido se ajusta con las perspectivas del usuario y
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satisfaccion, cuando el servicio observado sobrepasa las perspectivas del

usuario.
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lIl. METODOLOGIA

3.1. Tipo y disefio de investigacion

Enfoque

Este estudio recopila datos de la muestra escogida utilizando
herramientas que seran procesadas estadisticamente para probar las hipotesis
de investigacion mediante mediciones numeéricas y analisis estadistico, lo que
puede determinar la conclusion que pertenece al enfoque cuantitativo,
Hernandez et al. (2014).
Tipo de Estudio

La tipologia del estudio es basica porque desde su inicio su objetivo ha
sido generar conocimiento, para cumplir con esta condicion, y buscar poner a
prueba las diversas teorias y métodos que constan en relacion causa-efecto
entre las variables investigadas, contribuyendo a ampliar el conocimiento con la
participacion del investigador, Sanchez y Reyes (2006).
Disefio de investigacion

Tuvo un disefio no experimental, en razon de que las variables descritas
no cambiaron su comportamiento, se describen tal cual se exponen, una
peculiaridad del disefio, es examinar los fendmenos en su accionar de texto. El
estudio tiene un corte de tipo transversal, porque acopi6 toda la informacién en
una sola ocurrencia, Hernandez et al., (2014). La investigacion elaborada
responde a un nivel correlacional causal debido a que pretende encontrar una
asociacion entre las variables de interés y, ademas, conocer cual el grado de
incidencia de las mismas.

A continuacion, se representa graficamente la formula, la cual es:

RZ
M = V1 > V2

Figura 1: Disefio de Investigacion

Donde:
M : Muestra 70 usuarios del Instituto Nacional de Oftalmologia, Lima.
V1l :Calidad de Servicio
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V2 : Satisfaccion del Usuario

R2  : Relacién — causalidad.

3.2. Variables — operacionalizacién

Variables
Definicion Conceptual de calidad de servicio

Dicha variable involucra una serie de particularidades del servicio,
mediante la optimizacién de los procesos, permitiendo la satisfaccion de lo
brindado a los usuarios, segun Zeithaml, Parasuraman y Berry (1988).

Definicion Conceptual de satisfaccion de atencion al usuario

La Variable Satisfaccion de atencion al usuario se define segun Kotler
(1996) menciona que es el grado de sentir de los usuarios como consecuencia
de diferenciar lo que percibe de un servicio con lo que espera.

Definicién operacional de la Variable Calidad de servicio

Esta variable estd conformada por cinco dimensiones. Seguridad,
fiabilidad, elementos tangibles, empatia y capacidad de respuesta; asi como la
dimensién de empatia posee tres indicadores tales como un horario adecuado
en atencion a los usuarios, atencion individualizada y comprende necesidades
de los clientes, la dimensién fiabilidad en cuatro indicadores tales como
cumplimiento de compromisos, solucién de problemas, atencidén oportuna y no
comenten errores; la dimension capacidad de respuesta cuenta con dos
indicadores eficiente y disposicion de los trabajadores; dimension seguridad con
tres indicadores conocimiento, certeza y confianza y la dimensién elementos
tangibles con tres indicadores como los equipos modernos, apariencia del
trabajador y el aspecto de su instalacion. Ademas, esta variable fue examinada
por medio de un cuestionario; recurriendo a una escala de respuesta nominal
politbmica con cinco opciones.

Definicion operacional de Satisfacciéon de atencion al usuario

La variable satisfaccién de atencién al usuario se haya conformada en tres

dimensiones que son el nivel de satisfaccion, las expectativas y el rendimiento

percibido; a su vez la dimension rendimiento percibido con dos indicadores
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percepcion del cliente y resultados del servicio la dimension expectativa con tres
indicadores ofertas de la empresa, experiencia de visitas anteriores y opiniones
de terceros y la dimension niveles de satisfaccion con tres indicadores
insatisfecho, satisfecho y complacido. La variable se evalué mediante un
cuestionario, a través de una escala con respuestas nominal politdbmica de cinco

opciones.

3.3. Poblacion, muestray muestreo
Poblacién

Es el conjunto de usuarios sujeto a analizar, que cuentan con
particularidades en comun, agrupados en un determinado tiempo, segun Vara
(2015). La poblacion general serd de 80 usuarios del Instituto Nacional de
Oftalmologia.
Muestra

De acuerdo a Vara (2015) refiere que un grupo representativo de la
poblacion, contando con caracteristicas similares, en relacion al nimero debe
ser representativa, en el caso de este estudio los participantes fueron 70 usuarios
del Instituto Nacional de Oftalmologia, los mismos que fueron seleccionados de
manera aleatoria.
Muestreo

Hernandez et al. (2014), sefiala que el muestreo no probabilistico
intencional es seleccionado con base en los propdsitos, intereses o0 conveniencia
del autor, bajo criterio de inclusion y exclusion, donde participaron los usuarios
asistentes, sin embargo, se excluyé a quienes no cumplieron en responder o

viciaron la encuesta, participaron 70 usuarios.

3.4. Técnica e instrumentos de recoleccion de datos, validez y
confiabilidad

Técnica de la encuesta

Para analizar las variables y recabar informaciéon de la muestra de la
encuesta que se considere mas relevante, para las variables calidad de servicio
y satisfaccion del usuario se utiliza el analisis de documentos. Segun Hernandez,

Fernandez & Baptista (2014) las técnicas siendo métodos muy utilizados en el
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estudio y que operativizan la utilizacion de los métodos, la técnica originaria
empleada por la investigacion es la observacion, que radica en la observacion,
levantamiento de informacion y registro, segun Valderrama (2015) estos
documentos buscan tener informacion de fuentes seguras, mediante

involucrados de manera directa con el fendmeno de estudio.
Instrumento

Los instrumentos utilizados para ambas variables fue el cuestionario de
preguntas, segun Valderrama (2015) es una serie de reactivos formados de
acuerdo a un orden con el fin de llegar a un determinado objetivo, obteniendo

informacion exacta de un fenémeno.
Ficha técnica del instrumento

El instrumento inicial es la Calidad de servicio, siendo la encuesta el
instrumento que fue estudiado en un universo de investigacion de 70 usuarios
del Instituto, obteniendo un nivel de confianza de 82. 4%, estando situado el
margen de error en 17.6 %, considerandose que el tamafio de la muestra, es
representativa. El segundo instrumento se denomina: Satisfaccion de atencion
al usuario, siendo la encuesta el instrumento que fue estudiado en un universo
de investigacién de 70 usuarios del Instituto, obteniendo un nivel de confianza
de 91.3%, estando situado el margen de error en 8.7 %, considerandose que el
tamafio de la muestra, es representativa. Para ambas variables, la fecha del
trabajo de campo se ubic6 en diciembre del 2021, la escala de medicion de
respuestas del instrumento fue nominal, el tiempo de aplicacion fue de 25
minutos. La escala de medicion para la primera variable fue de 30 items,
conformada por cinco dimensiones y para el caso de la segunda variable fue de
24 indicadores, conformada por tres dimensiones y cada uno esta estructurado
con una escala politdmica de cinco niveles.

Validez

Se citd a tres profesionales de la materia y metodélogos con la finalidad
que expresen su veredicto mediante el Juicio de Expertos, con lo cual se
determind la validez de los instrumentos. Los expertos revisaron los criterios,

pertinencia, relevancia y claridad de cada elemento, ademéas de construirlos a
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través de una matriz de operacionalizacion de las variables, identificando
coherencia y relaciones entre elementos, dimensiones e indicadores. Segun
Hernandez (2010) define la validez como el grado en que el instrumento evalla
lo que al principio consideré calcular.

Confiabilidad

El cuestionario para medir ambas variables, conté con la escala de
respuestas nominal politdmica, el coeficiente estadistico mas adecuado para
calcular ello es el Alfa Cronbach. Se utilizé una prueba piloto a 15 usuarios con
particularidades parecidas a la muestra, resultando 0,824 de confiabilidad para

la primera variable calidad de servicio y 0,913 en la segunda variable.

3.5. Procedimiento

El estudio se inicié6 luego de demostrar la literatura, los informes y
observaciones de la realidad, sobre los problemas que generan en la calidad del
servicio administrativo y la satisfaccion en la atencion de los usuarios en el
Instituto Nacional de Oftalmologia. Se determinaron los problemas, hip6tesis de
trabajo y los objetivos generales a lograr, afines con las variables anteriores, se
reviso las referencias existentes del estudio, determinado la eleccion del método
y su operacionalizacion de variables, finalizando con la elaboracion de
instrumentos para contar con los datos, que posteriormente fueron evaluados
por especialistas y la confiabilidad se estableci6 con el Alfa Cronbach, se efectu6
el procesamiento con ayuda del software SPSS.25, a partir de los resultados
hallados se redact6 las conclusiones.

3.6. Métodos de analisis de datos

El propésito del analisis de datos es recurrir a una variedad de técnicas
y métodos que ayuden a la recopilacion de fuentes de informacion requerida por

quien realiza la investigacion. (Hernandez et al., 2014).

Se utilizé instrumentos, posteriormente se realizé graficos descriptivos y
tabulacion con el apoyo el del software Excel 2016, asimismo se utilizé como
soporte el software de SPSS.25 para el resto de herramientas estadisticas, se
obtuvo tablas descriptivas, en las cuales se desagregd segun las dimensiones

y niveles; asimismo se pudo mostrar los cuadros de frecuencias. Por ultimo, se
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realizé un analisis de inferencia segun una regresion logistica y un coeficiente
de prueba de Nagelkerke.
3.7. Aspectos éticos

La investigacion se elabor6 de acuerdo con el Codigo de Etica de la
Universidad César Vallejo, con base en las normas de la facultad utilizados en la
preparacion de tesis y documentos académicos, asi como la autorizacion de
quienes participaron en esta investigacion, respetando el estilo de escritura de la
APA.
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IV RESULTADOS

4.1. Descripcion de resultados

Tabla 1

Niveles de la calidad de servicio en el Instituto Nacional de Oftalmologia-Lima, 2021

Calidad de Servicio
Frecuencia Porcentaje

Medio 29 414
Alto 41 28,6
Total 70 100,0

Calidad de Servicio

Porcentaje

Medio Alto

Calidad de Servicio

Figura 2. Distribucién porcentual de la calidad de servicio en el Instituto Nacional
de Oftalmologia-Lima, 2021

De la tabla 1 acerca del nivel de calidad en la prestacién de servicio, se visualiza la
percepcion de la muestra, a partir de ella, se indica que ninguno percibe que la
calidad de servicio tenga un nivel bajo, en tanto que el 41,4% indica que la calidad
de servicio esta en nivel medio, finalmente el 58,6% perciben que el nivel de calidad

de servicio es alto.
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Tabla 2

Niveles de la satisfaccion del usuario en el Instituto Nacional de Oftalmologia-Lima,
2021

Satisfaccion del Usuario
Frecuencia Porcentaje

Medio 31 443
Alto 39 25,7
Total 70 100,0

Satisfaccion del Usuario

G0

S0

40

30

Porcentaje

20

Medio Alto

Satisfaccion del Usuario

Figura 3. Distribucién porcentual de la satisfaccion del usuario en el Instituto
Nacional de Oftalmologia-Lima, 2021

Igualmente, en relacién al resultado que seguidamente se exponen por niveles de
la satisfaccion del usuario, ninguna persona de la muestra percibié que la
satisfaccion tenga un nivel bajo, mientras que el 44,3% indicO que es medio,

finalmente, el 55,7% manifestd que el nivel es alto.
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Dimensiones de la calidad de servicio

Tabla 3. Niveles de las dimensiones de la calidad de servicio en el Instituto Nacional
de Oftalmologia-Lima, 2021

Dimension Categoria Frecuencia Porcentaje
Medio 38 54,3
Empatia Alto 32 45,7
Total 70 100,0
Medio 22 31,4
Fiabilidad Alto 48 68,6
Total 70 100,0
Bajo 7 10,0
Capacidad de Medio 61 87,1
respuesta Alto 2 2,9
Total 70 100,0
Medio 44 62,9
Seguridad Alto 26 37,1
Total 70 100,0
Medio 6 8,6
Elementos 64 91,4
tangibles
Total 70 100,0
100.0
91.4
90.0 871
80.0
A 68.6
e 62.9
A0.0 37.1
o 31.4
20.0
o 10.0 8.6
100 0.0 0.0 |_| 2.9 0.0 0.0
- Empatia Fiabilidad Capacidad de Seguridad Elementos tangibles
respL,est.;.
EBajo @Medio @Al

Figura 4. Distribucion porcentual de las dimensiones de la calidad de servicio en el

Instituto Nacional de Oftalmologia-Lima, 2021.



En relacion a las dimensiones, se muestran los resultados por niveles de empatia,
ningun usuario de la muestra indicé que el nivel sea bajo, el 54,3% es medio y el

45,7% percibe que la empatia es alta.

De esta manera, en relacion a la dimension, que revelan los resultados por niveles
de la fiabilidad, ningun usuario de la muestra indico que el nivel sea bajo, el 31,4%

es medio y el 68,6% percibe que la fiabilidad es alta.

De igual manera, en relacion a la dimension, que revelan los resultados por niveles
de la capacidad de respuesta, el 10,0% de la muestra indicé que el nivel es bajo, el
87,1% es medio y el 2,9% percibe que la capacidad de respuesta en el “Instituto

Nacional de Oftalmologia-Lima, 2021” es alto.

De otro modo, en relacion a la dimensién, que muestran los resultados por niveles
de seguridad en el Instituto Nacional de Oftalmologia, ningin usuario de la muestra
indic6 que el nivel sea bajo, el 62,9% es medio y el 37,1% percibe que la seguridad

es alto.

Finalmente, en relacion a la dimensién, que muestran los resultados por niveles de
elementos tangibles en el “Instituto Nacional de Oftalmologia-Lima”, ningun usuario
de la muestra indic6 que el nivel sea bajo, en tanto que el 8,6% es medio y el 91,4%
percibe que los elementos tangibles en el Instituto Nacional de Oftalmologia-Lima,
2021 es alto.

Calidad del servicio administrativo y la satisfaccion de atencién al usuario

Tabla 4

Niveles entre la calidad del servicio administrativo en la mejora de la satisfaccion

de atencion al usuario del Instituto Nacional de Oftalmologia-Lima, 2021
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Tabla cruzada Calidad de Servicio*Satisfaccion del Usuario
Satisfaccion del

Usuario
Medio Alto Total

Calidad de Medic Recuento 24 5 29
Servicio % del total 34.3% 71% 41.4%
Alto Recuento 7 34 41

% del total 10,0% 48 6%  58,6%

Total Recuento 31 39 70
% del total 44 3% 55 7% 100,0%

Con respecto a los resultados anexos, en el cuadro anterior se muestra los niveles
entre la satisfaccion del usuario en la mejora de la calidad de servicio, de los cuales
el 34,3% de los encuestados revelan que la satisfaccion del usuario presenta nivel
medio por lo que la calidad de servicio presenta nivel medio, el 48,6% de la muestra
manifestdé que el nivel es alto por lo que la calidad de servicio es alto y el 7,1% de
los encuestados sefialan que la satisfaccion del usuario es alto por lo que la calidad
de servicio es medio.

Tabla 5

Niveles entre la satisfaccion del usuario en la empatia para la calidad de servicio
del Instituto Nacional de Oftalmologia-Lima, 2021

Tabla cruzada Empatia*Satisfaccion del Usuario
Satisfaccion del

Usuario
Medio Alto Total
Empatia Medio Recuento 23 15 36
% del total 32.9% 214% 54 3%
Alto  Recuento 8 24 32
% del total 11,4% 343% 457%
Total Recuento 31 39 70

% del total 44 3% 359,7% 100,0%
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En relacion a los resultados anexos, en la tabla 5 se muestra los niveles entre la
satisfaccion del usuario en la empatia para la calidad de servicio, el 32,9% de los
encuestados revelan que satisfaccion del usuario presenta nivel medio, el 34,3%
de los encuestados reveld que es alto, ningun usuario de la muestra indic6 que el
nivel de satisfaccion sea bajo.

Tabla 6

Niveles entre la satisfaccion del usuario en la fiabilidad para la calidad de servicio
del Instituto Nacional de Oftalmologia-Lima, 2021

Tabla cruzada Fiabilidad*Satisfaccion del Usuario
Satisfaccion del

Usuario
Medio Alto Total
Fiabilidad Medio Recuento 13 9 22
% del total 18.6% 1298% 31.4%
Alto  Recuento 18 30 48
% del total 25,7% 42 9% 68,6%
Total Recuento 3 39 70

% del total 44 3% 55,7% 100,0%

También en relacion a los resultados adjuntos, en la tabla 6 se muestra el nivel de
satisfaccion del usuario respecto a la fiabilidad para la calidad del servicio,
obteniendo que el 0,0% de la muestra manifesté que la satisfaccion del usuario
presenta nivel bajo, el 18,6% de los encuestados declaran que el nivel de la
satisfaccion del usuario es medio, y el 42,9% de los encuestados manifiestan que
la satisfaccion del usuario es alta.
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Tabla 7

Niveles entre la satisfaccion del usuario en la capacidad de respuesta para la

calidad de servicio del Instituto Nacional de Oftalmologia-Lima, 2021

Tabla cruzada Capacidad de respuesta*Satisfaccion del Usuario

Satisfaccion del

Usuario
Medio Alto Total

Capacidad de Bajo Recuento 6 1 7
respuesta % del total 8,6% 14% 100%
Medio Recuento 25 36 61

% del total 35,7% 514% 87 1%

Alto  Recuento 0 2 2

% del total 0.0% 2 9% 2.9%

Total Recuento 31 39 70
% del total 44 3% 55,7% 100,0%

Por otro lado, con respecto a los resultados adjuntos, la tabla muestra los niveles

entre la satisfaccion del usuario en la “capacidad de respuesta” para la calidad de

servicio, donde el 0,0% de la muestra manifiesta que el nivel de satisfaccién

presenta nivel bajo, el 35,7% de la muestra declaran que el nivel de la satisfaccion

del usuario es medio y el 2,9% de la muestra manifestd que la satisfaccion del

usuario es alto.
Tabla 8

Niveles entre la satisfaccion del usuario en la seguridad para la calidad de servicio

del Instituto Nacional de Oftalmologia-Lima, 2021

Tabla cruzada Seguridad*Satisfaccion del Usuario

Satisfaccion del

Usuario
Medio Alto Total

Seguridad Medio Recuento 24 20 44
% del total 34 3% 286% 629%

Alto  Recuento 7 19 26

% del total 10,0% 271% 371%

Total Recuento 31 39 70
% del total 44 3% 55,7% 100,0%
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De la misma manera, segun los resultados adjuntos, en la tabla muestra los niveles
entre la satisfaccion del usuario en la seguridad para la calidad de servicio, de los
cuales el 0,0% de la muestra indico que la satisfaccion del usuario presenta nivel
bajo por lo que la seguridad para la calidad de servicio presenta nivel bajo, el 34,3%
de la muestra indicé que el nivel de la satisfaccion del usuario y el 27,1% de la

muestra manifesto que la satisfaccion del usuario es alta.

Tabla 9
Niveles entre la satisfaccion del usuario en los elementos tangibles para la calidad
de servicio del Instituto Nacional de Oftalmologia-Lima, 2021

Tabla cruzada Elementos tangibles*Satisfaccion del Usuario
Satisfaccion del

Usuario
Medio Alto Total
Elementos Medio Recuento 4 2 6
tangibles % del total 5,7% 2,9% 8,6%
Alto Recuento 27 37 64
% del total 38,6% 52,9% 91,4%
Total Recuento 31 39 70

% del total 44,3% 55,7% 100,0%

Finalmente se tienen los resultados adjuntos, en la tabla 9 se muestra el nivel de la
satisfaccion del usuario en relacion a los “elementos tangibles”, de los cuales el
0,0% de la muestra manifestd que la satisfaccion del usuario presenta nivel bajo, el
5,7% de los encuestados manifiestan que el nivel de la satisfacciéon del usuario es
medio y el 52,9% de los encuestados manifiestan que la satisfaccion del usuario es

alta.

Andlisis previos al analisis de los datos

Dado que las particularidades del cuestionario se asumen con una escala ordinal,
se opta por una prueba del tipo no paramétrico, que permite conocer la relacion de
dependencia entre variables posterior a la prueba de hipoétesis, se opta también por
un andlisis de regresion logistica, en razén de que la informacion tiene

caracteristica cualitativa, para este proposito asumiremos el informe SPSS.
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Tabla 10

Determinacion del ajuste de los datos de la calidad de servicio y de la satisfaccion
del usuario del “Instituto Nacional de Oftalmologia-Lima, 2021”.

Informacion de ajuste de los modelos
Logaritmo de

la
verosimilitud Chi-
Modelo -2 cuadrado al Sig.
Solo 38,8986
Interseccion
Final 6,914 31,984 1 000

Funcién de enlace: Logit.

Comparado con el informe del programay con los datos presentados en la tabla, el
estadistico chi-cuadrado tiene un valor de 31.984 y un p-valor (valor de
significacién) de 0,000 en comparacion con un nivel de significancia estadistica a
igual a 0,05 (p valor < a ), es decir, rechazando la hipétesis nula, la variable dato
no es Independiente, lo que significa la dependencia de una variable con respecto
a la otra.

4.2. Resultados Inferenciales

Prueba de hipétesis general

Ho: La calidad del servicio no incide en la satisfaccion de atencién al usuario del
Instituto Nacional de Oftalmologia-Lima, 2021

H1: La calidad del servicio incide en la satisfaccion de atencion al usuario del
Instituto Nacional de Oftalmologia-Lima, 2021
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Tabla 11

Pseudo coeficiente de determinacion de las variables.

Pseudo R cuadrado

Cox y Snell 367
Nagelkerke A91
McFadden 333

Respecto a la prueba R cuadrado, indica la relacion porcentual de la calidad del
servicio en la mejora de la satisfaccion del usuario. En relacion al coeficiente de
Nagalkerke, se deduce que la variacion del nivel de satisfaccion del usuario

responde al 4,1% de la calidad de servicio.

Tabla 12

Presentacion de los coeficientes la calidad de servicio administrativo se relaciona
con la satisfaccion de atencion del usuario del Instituto Nacional de Oftalmologia-
Lima, 2021

Estimaciones de parametro

Intervalo de
confianza al 95%
Limite
Desv. Limite superio
Estimacion Ermor  Wald gl 5ig.  inferior r
Umbral [TS=2] -1,580 415 14,500 1 000 -2394 -_767
Ubicacién [TC=2] -3,149 643 23957 1 000 -4410 -1.8688

[TC=3] 02 | _ 0

Funcién de enlace: Logit.
a. Este parametro esta establecido en cero porque es redundante.

La siguiente tabla presenta los coeficientes de regresion contra los resultados en
funcién del nivel de satisfaccién del usuario (3) en un nivel alto frente al nivel de
calidad de servicio de la variable independiente en el nivel medio (2), para el
resultado el coeficiente es -3.149, lo que significa que los usuarios que afirman que
la calidad del servicio es medio tienen mayor probabilidad de afirmar que la
satisfaccion del usuario es alto, y esto es especialmente importante porque el valor
de probabilidad es significativo p-valor es 0,000 y el valor del coeficiente de Wald
es 23,957 comparado con el nivel de significacion 0,05.
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Prueba de hipotesis especifica 1

Ho: La empatia no incide en la satisfaccion del usuario del Instituto Nacional de
Oftalmologia-Lima, 2021

H1: La empatia incide en la satisfaccion del usuario del Instituto Nacional de
Oftalmologia-Lima, 2021

Tabla 13
Pseudo coeficiente de determinacicon de las variables.

Pseudo R cuadrado

Cox vy snell 123
MNagelkerke 164
McFadden 095

Enrelacién a la prueba del pseudo R cuadrado, indica el porcentaje de dependencia
de la empatia en la mejora de la satisfaccion del usuario. En cuanto al coeficiente
de Nagalkerke, se tiene a la variabilidad de la satisfaccion del usuario del instituto
se debe al 16,4% de la empatia en el Instituto Nacional de Oftalmologia-Lima, 2021.

Resultado especifico 1

La empatia en la satisfaccion del usuario
Tabla 14
Presentacion de los coeficientes de la empatia en la satisfaccion del usuario del

Instituto Nacional de Oftalmologia-Lima, 2021

Estimaciones de parametro

Intervalo de

confianza al 95%

Estimacic Desv. Limite  Limite
n Error Wald gl S1g.  Inferior superior

Umbral [TS=2]  -1,099
Ubicacion [TCD1=2  -1,526
|
[TCD1=3 0a _ _ 0

]

408 7,242 1 007 -1899 -298
526 8413 1 004 2557 -495

Funcion de enlace: Logit.
a. Este parametro esta establecido en cero porque es redundante.



De igual manera, la tabla anterior presenta el resultado de los valores de la
regresion con respecto al resultado dependiente del nivel de satisfaccion del
usuario (3) se tiene un nivel alto en referencia de la dimensiéon de empatia en nivel
regular (2), en relacion al coeficiente se obtuvo -1,526, significa que los usuarios
gue expresan que empatia es media tiene una probabilidad de expresar que el nivel
es ubigue en un nivel alto, este valor es significado debido a su coeficiente de p
value de 0.004 y, un valor numérico de Wald de 8.413 en contraste con 0.05.

Prueba de hipotesis especifica 2

Ho: La fiabilidad incide en la satisfaccion del usuario del Instituto Nacional de
Oftalmologia-Lima, 2021

H1: La fiabilidad no incide en la satisfaccion del usuario del Instituto Nacional de
Oftalmologia-Lima, 2021

Tabla 15
Pseudo coeficiente de determinacién de las variables.

Pseudo R cuadrado

Cox y Snell 040
MNagelkerke 053
McFadden 030

De la misma manera, la prueba del pseudo R cuadrado, muestra la relacién
porcentual de la fiabilidad con relacion al coeficiente de Negalkerke, se obtuvo que
la variacion en la manera en que organiza la satisfaccion del usuario se debe al
5.3% de la fiabilidad.

Resultado especifico 2
La fiabilidad en la satisfaccién del usuario
Tabla 16

Presentacion de los coeficientes de la fiabilidad incide en la satisfaccion del usuario
del Instituto Nacional de Oftalmologia-Lima, 2021
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Estimaciones de parametro

Intervalo de
confianza al 95%
Estimaci Desv. Limite  Limite
an Error  Wald gl Sig.  inferior  superior
Umbral [TS=2] -511 298 2,936 1 087 -1,095 074
Ubicacion [TCD2=2] -879 526 2 187 1 095 -1910 153

[TCD2=3] 02 . . 0

Funcién de enlace: Logit.
a. Este parametro esta establecido en cero porque es redundante.

De igual manera, la tabla presenta los coeficientes de la regresion en relacién al
resultado dependiente del nivel de satisfaccion del usuario (3) con nivel alto en
comparacion al nivel de fiabilidad en el nivel medio (2), se obtuvo un coeficiente -
0,879, lo que significa que los usuarios que declaran que la fiabilidad es media
tienen mas probabilidades de afirmar que el nivel de satisfaccién sea alto, lo que
no es significativa debido que el p value es 0.095 y el valor de Wald es 2.787 frente
a un nivel de significancia de 0.05.

Prueba de hipétesis especifica 3

Ho: La capacidad de respuesta incide en la satisfaccién del usuario del Instituto
Nacional de Oftalmologia-Lima, 2021
H1: La capacidad de respuesta no incide en la satisfaccion del usuario del Instituto
Nacional de Oftalmologia-Lima, 2021

Tabla 17
Pseudo coeficiente de determinacion de las variables.

Pseudo R cuadrado

Cox y Snell 106
MNagelkerke 141
McFadden 081

De igual manera, se encuentra la prueba del pseudo R cuadrado, que muestra la
dependencia porcentual de la capacidad de respuesta en la satisfaccion del usuario
del Instituto Nacional de Oftalmologia-Lima, 2021. Con relacion al coeficiente de
Nagalkerke, la variacion de la manera en se organiza la satisfaccion del usuario

responde al 14.1% de la capacidad de respuesta.
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Resultado especifico 3

La capacidad de respuesta en la satisfaccion del usuario

Tabla 18
Presentacion de los coeficientes de la capacidad de respuesta incide en la
satisfaccion del usuario del Instituto Nacional de Oftalmologia-Lima, 2021

Estimaciones de parametro

Intervalo de

confianza al 95%

Estimacio Desv. Limite Limite

n Error Wald al Sig. inferior  superior
Umbral [TS=2] -17,223 260 437637 1 000 17733 -16712

2

Ubicacion [TCD3=1] -19,014 1,111 292 884 1 000 -21192 -16.837
[TCD3=2] -16,858 ,000 . 1 . -16,858 -16 858

[TCD3=3] 0a

Funcion de enlace: Logit.

a. Este parametro esta establecido en cero porque es redundante.

Ademas se observa los coeficientes de la regresioén, en la tabla, con relacion al
resultado dependiente del nivel de satisfaccion del usuario (3) con nivel alto frente
a la capacidad de respuesta en el nivel medio (2), se obtuvo un coeficiente -16,858,
involucrando que los usuarios que revelan que capacidad de respuesta es media
muestra la probabilidad de revelar que el nivel de satisfaccién sea alto, que no se
muestra el valor de significacion p-valor por tener pocos casos para esta categoria
y el valor del coeficiente de Wald tampoco se muestra por los pocos casos en
alguna de las categorias.

Prueba de hipotesis especifica 4

Ho: La seguridad incide en la satisfaccion del usuario del Instituto Nacional de
Oftalmologia-Lima, 2021

H1: La seguridad no incide en la satisfaccion del usuario del Instituto Nacional de
Oftalmologia-Lima, 2021
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Tabla 19

Pseudo coeficiente de determinacion de las vanables.

Pseudo R cuadrado

Coxy =nell 72
MNagelkerke 096
McFadden 054

De igual forma, se asume la prueba del pseudo R cuadrado, que permite conocer
la relacion porcentual de la seguridad en la satisfaccion del usuario del Instituto
Nacional de Oftalmologia-Lima, 2021. Con relacion al coeficiente de Nagalkerke, la
variacion de la manera en que se organiza la satisfaccion del usuario corresponde

al 9.6% de la seguridad.

Resultado especifico 4
La seguridad en la satisfaccion del usuario

Tabla 20
Presentacion de los coeficientes de la seguridad incide en la satisfaccion del
usuario del Instituto Nacional de Oftalmologia-Lima, 2021

Estimaciones de parametro

Intervalo de
confianza al 95%
Estimaci Desv. Limite  Limite
on Error  Wald gl  Sig. inferior superior
Umbral [TS=2] =999 442 5100 1,024 -1,665 - 132
Ubicacion [TCD4=2] -1,181 536 4,856 1,028 2231 -, 131

[TCD4=3] 02 . . 0
Funcion de enlace: Logit.
a. Este parametro esta establecido en cero porque es redundante.

Por otro lado, se muestra en la tabla los coeficientes de regresion en relacion al
resultado dependiente del grado de satisfaccion del usuario (3) con un nivel alto en
comparacion a la seguridad en un nivel medio (2), se obtuvo un coeficiente -1,181,
que quiere decir que los usuarios que expresan que la seguridad es media presenta
la probabilidad de revelar que el nivel de satisfaccion sea alto, este valor es
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significativo en razon de que el p value es 0.028 menor al 0.05, con un coeficiente
de Wald de 4.856.

Prueba de hipétesis especifica 5

Ho: Los elementos tangibles inciden en la satisfaccion del usuario del Instituto
Nacional de Oftalmologia-Lima, 2021
H1: Los elementos tangibles no inciden en la satisfaccion del usuario del Instituto
Nacional de Oftalmologia-Lima, 2021

Tabla 21
Pseudo coeficiente de determinacién de las variables.

Pseudo R cuadrado

Cox y Snell 019
Nagelkerke 025
McFadden 014

De igual manera, se encuentra la prueba del pseudo R cuadrado, que muestra la
relacion de dependencia porcentual acerca de los elementos tangibles en el nivel
de satisfaccion. En cuanto al coeficiente de Nagalkerke, se tiene que la variacion
de manera en que organiza la satisfaccion del usuario responde al 2.5% de los
elementos tangibles.

Resultado especifico 5
Los elementos tangibles en la satisfaccion del usuario
Tabla 22

Presentacion de los coeficientes de los elementos tangibles inciden en la
satisfaccion del usuario del Instituto Nacional de Oftalmologia-Lima, 2021
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Estimaciones de parametro

Intervalo de
confianza al 95%
Limite
Desv. Limite superio
Estimacion Error Wald gl Sig.  inferior r
Umbral [TS=2] -315 253 1,550 1,213 -8611 181
Ubicacion [TCD5=2] -1,008 902 1,249 1 264 2077 760

[TCD5=3] 0a : .0

Funcién de enlace: Logit.
a. Este parametro esta establecido en cero porque es redundante.

Por ultimo, los coeficientes de la regresion presentados en la tabla frente al
resultado dependiente del nivel de satisfaccion del usuario (3) con un nivel alto en
relacion a los elementos tangibles en nivel medio (2), se obtuvo un coeficiente -
1,008, lo que significa que los usuarios que muestran que el elemento tangible es
medio tienen una probabilidad de revelar que el nivel de satisfaccion sea alto, este
coeficiente no es significativo en razén de que su p value es 0.264 mayor a nivel de

significancia de 0.05. por otra parte, el coeficiente de Wald fue de 1.249.
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V. DISCUSION

Mantener altos niveles de calidad del servicio administrativo es una prioridad
para las organizaciones actualmente, esto guarda relacion directa con el nivel de
satisfaccion del usuario; sin embargo debido a la situacion de emergencia sanitaria
mundial, el trabajo administrativo se ha visto afectado en cuanto a su efectividad y
eficiencia, generando situaciones constantes de reclamos e insatisfaccion por parte
de usuarios debido a dificultades administrativas en el servicio de oftalmologia de
un instituto en Lima, es por eso, la finalidad del estudio se enfocé en el analisis de
la ocurrencia de la calidad de servicio administrativo sobre la satisfaccion de
atencion al usuario en el Instituto Nacional de Oftalmologia - Lima, 2021, a partir de
los resultados obtenidos se ha procedido a contrastar con los antecedentes de

investigacion y las perspectivas tedricas respecto a la tematica planteada.

La hipotesis general de estudio planteado fue, demostrar la existencia de
incidencia significativa de la “calidad de servicio en la satisfaccion del usuario en el
Instituto Nacional de Oftalmologia, Lima en el afno 2021”. Con relacién a la
informacion del sistema y los fundamentos obtenidos a través del estadistico del
Chi cuadrado, se hallé un valor -31,984 y un p- valor igual a 0,000, en comparacion
a la significacién estadistica a igual a 0,05 (p- valor < a), por tanto, se rechazé la
hipotesis nula, equivalente a decir que hay una relacion de dependencia. En cuanto
de la prueba del pseudo R cuadrado, indica la dependencia porcentual de la calidad
del servicio administrativo en la mejora de la satisfaccion del usuario del instituto
referido, respecto al coeficiente de Nagalkerke, tenemos la variacion de la
satisfaccion del usuario del instituto esta en 49,1% de la calidad del servicio en el
instituto de oftalmologia evaluado. En cuanto a los coeficientes de la regresion en
relacion al resultado dependiente del nivel de la satisfaccion del usuario se tiene al
coeficiente -3,149, constatando que los usuarios que revelan que la calidad del
servicio es medio, presentan mayor probabilidad de mostrar que el nivel de la
satisfaccion del usuario sea alto, explicando el valor de significacion p- valor es
0.000.

Los resultados hallados en la investigacion demostraron similitud con el

informe de Mori (2018) quien obtuvo un coeficiente del modelo de regresion
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logistica binaria es de 1.854 y el coeficiente Chi cuadrado de Wald (X2 = 22,597, p-
valor = 0.000) es menor al nivel de significancia (a = 0.05), grado de libertad que
confirmando que existe incidencia significativa de la calidad de servicio
administrativo en la satisfaccion del usuario de la unidad de emergencia del Hospital
Sergio E. Bernales 2018, por tanto se rechaza la hipétesis nula y se acepta la
hipotesis alternativa, muy semejante a los resultados obtenidos. También se
encontraron similitudes con el resultado de Accilio (2016) demostrd que la calidad
de servicio incide directamente en la satisfaccion de la Escuela de Posgrado de la
UNHEVAL, lo que significa que el 89.1% de la variacion de la satisfaccion de los
estudiantes se explica por la calidad del servicio. Asi mismo, Conde (2016) halla
que la calidad percibida de los servicio administrativo se encuentra en un nivel
regular y predomina una satisfaccion medianamente en la poblacion, al mismo
tiempo, se concluye que la calidad del servicio administrativo incide en la
satisfaccion de los usuarios en forma positiva de la Municipalidad distrital de El
Agustino 2016.Los resultados obtenidos tanto a nivel descriptivo como inferencial
difieren de los hallazgos de Alvarez (2017), quien comprobo que el indice de
incidencia en la calidad de servicio fue de 8%, en cuanto a las expectativas y
percepciones de las cinco dimensiones de la calidad de atencion, utilizando el

método Servqual.

Sin embargo, se encontré similitud con los resultados de Figueroa (2020)
gue concluy6 que existe una incidencia significativa, positiva y alta entre la calidad
de servicio y la satisfaccion del usuario, con un nivel de significancia de 0.05. Asi
mismo se ha observado que en centro de atencion MAC de Ventanilla, tiene un
nivel de calidad de servicio con respecto a la Satisfaccion del usuario, determinado
por la curva de COR al 25,6% que confirma la incidencia. También encontramos
coincidencias con los hallazgos de Condezo (2020) quien llega concluye en que
existe contribucion significativa entre la atencion y la prestacion de servicios,
existiendo una influencia significativa y una correspondencia directamente
proporcional, demostrando que la actitud genera confianza significativa, lo mismo

ocurre con la eficiencia y la credibilidad, hallando relacion directa y significativa.

Desde una perspectiva tedrica podemos afirmar que la calidad de servicio

viene a ser una extension de la disconformidad que consta de las expectativas de
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los usuarios y la apreciacion en relacion a la empatia, confiabilidad, capacidad de
respuesta, tangibilidad y seguridad, propuesta establecida en el modelo de
satisfaccion de la calidad Servqual. La calidad de servicio se sustenta en la
perspectiva que los usuarios tienen del servicio o bien, para ello la perseverancia
de la institucion deben complacer las necesidades de los usuarios, en aspectos
afines con el tiempo de espera, calidad, eficiencia, eficacia, rapidez y amabilidad.
Asi mismo, la calidad de servicio se puede definir también como la accién que se
ofrece; siendo intangibles, sin embargo, son evidenciables en el servicio que otorga
la organizacion. La calidad puede relacionarse con productos tangibles o servicios
intangibles, Kotler (1997). La calidad en el servicio desde la perspectiva de los
usuarios se entiende como una evaluacibn que estos hacen respecto a la
sublimidad, cualidades o ventajas que diferencian al servicio, segun Zeithaml

(1988). Relacionados con los resultados que describen la calidad del servicio

En cuanto a los resultados que describen la calidad de servicio en el instituto
estudiado se valora la percepcién de los encuestados, en el cual el 41,4% perciben
que el nivel acerca la calidad es moderada y el 58,6% perciben que el nivel del es
alto en el Instituto. En cuanto a las dimensiones de la variable, en los niveles de
empatia predomina el nivel medio con 54,3%. En cuanto a la fiabilidad los
encuestados perciben que el nivel es alto en un 68,6%. En relacion a la dimension
capacidad de respuesta en el Instituto el 87,1% se ubica en un nivel medio. Por otro
lado, en cuanto a la dimensién seguridad el nivel predominante es el medio en un
62,9%. Finalmente, en cuanto a la dimension elementos tangibles el nivel alto es el

predominante segun la percepcion de los encuestados 91,4%.

En relacion a la satisfaccion del usuario en el Instituto evaluado, ningun
usuario indico el nivel de satisfaccion sea baja, en tanto que el 44,3% es medio y el
55,7% manifiestan que de la satisfaccion del usuario en el Instituto presenta nivel

alto.

Los resultados mencionados guardan similitud en algunos aspectos a nivel
descriptivo con los hallados por Montalvo (2018) quien determind que el 65,1% de
usuarios aceptan que la calidad del servicio que se le brindé es regular, en un

45,4%, quienes afirmaron sentirse parcialmente satisfechos, demostrando,
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asimismo, una asociacion media y significativa, con un coeficiente de 0.59 y un p
value de p=0.000.

Respecto a la primera hipétesis especifica, relacionado con la existencia de
incidencia significativa de la empatia en la satisfaccion de atencion al usuario del
centro referido. El andlisis previo de los datos, en relacion a la prueba del pseudo
R cuadrado, refiere la dependencia porcentual de la empatia en la mejora de la
satisfaccion del usuario. Respecto al coeficiente de Nagalkerke, tenemos que la
variabilidad de la satisfaccion del usuario del instituto se debe al 16,4% de la
empatia en la institucion evaluada. Desde una perspectiva tedrica los resultados
mencionados se respaldan bajo el principio relacionado a la calidad de servicio,
donde se afirma que hay que considerar las caracteristicas de los servicios, ya que
una mejor comprension de ellos, garantiza mejores indicadores relacionados a la
satisfaccion del usuario, Parasuraman, Zeithaml y Berry (1985). De los cuales se
resalta la empatia como caracteristica principal, ya que el ponerse en el lugar del
usuario, entender sus habitos, requerimientos y trabajar en funcion de sus
expectativas se convierten en la base de la calidad del servicio brindado, a ello se
le agrega la heterogeneidad, la misma que en cuanto a su percepcion varia de un
usuario a otro, complementando con la inseparabilidad, donde los servicios son

indisociables en cuanto a producto y consumo, Duque (2005).

En relacion a la segunda hipotesis especifica, hay incidencia significativa de
la fiabilidad en la satisfaccion de atencion al usuario del instituto mencionado. A la
vez, tenemos la prueba del pseudo R cuadrado, muestra la dependencia porcentual
de la fiabilidad en la satisfaccion del usuario de la institucion. En relacion, al
coeficiente de Nagalkerke, tenemos la variabilidad de la manera como se organiza
la satisfaccion del usuario corresponde al 5.3% de la fiabilidad. En relacion a los
resultados tenemos al coeficiente -0,879, involucrando que los usuarios que
declaran que fiabilidad es media representan la probabilidad de mostrar un alto nivel
de satisfaccion, no siendo significativa por ello el valor de significacion p-valor es
0.095 y el valor del coeficiente de Wald de 2.787 frente al nivel de significacion del
0.05.

Del mismo modo, los resultados obtenidos con respecto a la dimension

fiabilidad en los servicios, difieren de los hallazgos de Arteaga (2016) quien
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determind que el nivel de satisfaccion del usuario dominante es la fiabilidad con
30.65%, y de mayor implicancia es del entorno, que también es solamente
dimension en la que el autor determina una relacion fuerte, por lo cual demuestra
que la calidad de atencidn, influye en la satisfaccion del usuario en los servicios de

hospitalizacion en un hospital de la ciudad de Tarapoto.

Respecto de la tercera hipétesis especifica, relacionado a la existencia de
incidencia significativa de la capacidad de respuesta en la satisfaccion de atencion
al usuario del centro analizado, se cuenta con la prueba del pseudo R cuadrado,
muestra la dependencia porcentual de ambas variables. En relacion al coeficiente
de Nagalkerke, se cuenta con la variabilidad de la manera cOmo se organiza y como
esta incide en la satisfaccién del usuario, se hall6 que se debe en un 14.1% a la
capacidad de respuesta en el centro. Encontramos similitud en las conclusiones a
las que llega Gémez (2020) quien afirma que es necesaria la aplicacion de una
adecuada gestion administrativa para prestar un servicio de calidad, el informe
evalla la atencion del personal de salud de emergencia de un hospital rural.
Siguiendo la linea tedrica Zeithaml, Parasuraman y Berry (1988) sefiala un
imprescindible para las organizaciones, lograr una atencion adecuada e inmediata
a los usuarios en cuanto a sus requerimientos, siendo necesario desarrollar una

agil capacidad de respuesta ante los requerimientos y necesidades.

Respecto a la cuarta hipotesis especifica, concerniente a la existencia de
incidencia significativa de la seguridad en la satisfaccion de atencién al usuario. Se
cuenta con la prueba del pseudo R cuadrado, que indica la dependencia porcentual
en ambas variables. En relacién al coeficiente de Nagalkerke, tenemos que la
variabilidad de la manera como se organiza la satisfaccion del usuario se debe al
9.6% de la seguridad. Los resultados de los coeficientes de la expresion de la
regresion con relacién al resultado dependiente del nivel de satisfaccion del usuario,
se hall6é al coeficiente -1,181, involucrando que los usuarios que revelan que la
seguridad es media muestra la probabilidad de declarar que el nivel de satisfaccion
sea alto, que es significativa por ello el valor de significacion p-valor es 0.028 y el
valor del coeficiente de Wald de 4.856 frente al nivel de significacion del 0.05.

Asi mismo se encontraron similitudes con el informe de Maggi (2018) quien,

al analizar factores relacionados con la confianza y seguridad, concluye que el
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servicio no ofrece seguridad a los pacientes y las atenciones no son eficiente en
relacion al trato con calidez. Conceptualmente la dimension seguridad, propuesta
por Zeithaml, Parasuraman y Berry (1988) se entiende como las habilidades,
atenciones y conocimientos del personal para demostrar confianza y credibilidad a
los usuarios. También podemos decir que seguridad es la nocion, el esmero y
destrezas de los trabajadores para infundir confianza a los usuarios, es por ello que
la credibilidad que otorga el usuario a la entidad, permitiéndole solucionar sus
problemas de manera honesta y confiable.

Respecto a la quinta hipotesis especifica, referido a la existencia de
incidencia significativa de los elementos tangibles en la satisfaccion de atencion al
usuario en el centro materia de investigacion. Se cuenta con la prueba del pseudo
R cuadrado, que demuestra la dependencia porcentual de ambas variables. En
relacion al coeficiente de Nagalkerke, se cuenta con la variabilidad de la manera
cOmo se organiza la satisfaccién del usuario, hallandose que se debe al 2.5% de
los elementos tangibles. El informe de Nafiez (2018), evidencia similitudes en
cuanto a la dimension con mayor insatisfaccion entre los usuarios contributivos del
Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social la empatia y un mayor porcentaje de
pacientes satisfechos de la Medicina Prepagada en la dimension de aspectos
tangibles. Como podemos entender la satisfaccion del usuario, es multidimensional
gue analiza de forma personalizada diferentes puntos de vista, afines al cuidado de
la salud, definidos como el grado en que la asistencia sanitaria y los resultados en
el estado de la salud efectian con las perspectivas del usuario.

Tal y como entendemos la satisfaccion del usuario, es un concepto
multidimensional que analiza diferentes aspectos de la atencion sanitaria de forma
individual, definida como el grado en que los resultados sanitarios y el estado de

salud se alinean con la percepcién del usuario
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VI. CONCLUSION

Primera: Al investigar la incidencia de la variable calidad del servicio administrativo
en la satisfaccion del usuario, se demostré que la variabilidad de la
satisfaccion del usuario del Instituto Nacional de Oftalmologia - Lima se
debe al 49,1% de la calidad del servicio administrativo del centro, segun
el coeficiente de Nagelkerke, la cual es significativa, cuyo p-valor es 0.000
y el valor del coeficiente de Wald de 23,957, por encima de 4.00.

Segunda: Al analizar la variabilidad de la satisfaccién del usuario y concluir que esta
se debe al 16,4% de la empatia segun la perspectiva del usuario del centro
evaluado, ello se determin6 con el coeficiente de Nagelkerke, la cual es
significativa, cuyo p-valor es 0.004 y el valor del coeficiente de Wald de
8,413, por encima de 4.00.

Tercera: Al analizar la incidencia de la satisfaccion del usuario en la Institucion se
determina que no hay incidencia entre ambos, por el valor de significacion

p-valor es 0.095 no hallandose significancia.

Cuarta: Al analizar la repercusiéon de la variabilidad de la satisfaccion del usuario
del Instituto Nacional de Oftalmologia-Lima se debe al 14,1% de la
capacidad de respuesta del instituto en mencion, ello segun el coeficiente
de Nagelkerke, el cual es significativa, cuyo p-valor es 0.000 y el valor del
coeficiente de Wald de 4376,3, por encima de 4.00.

Quinta: Al analizar la satisfacciéon del usuario del centro en mencién, se determiné
que se debe al 9,6% de la seguridad del instituto mencionado. El cual es
significativa por el p-valor de 0.028 y el valor del coeficiente de Wald de
4.856, por encima de 4.00.

Sexta: Al evaluar la incidencia de la satisfaccion del usuario, se determin6é que no
hay incidencia con los elementos tangibles del instituto evaluado, esto

debido al p= 0.264 obtenido, no hallandose significancia.
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VIl. RECOMENDACIONES

Primera: Recomiendo a la gestion de la entidad evaluada, mejorar el acceso y

oportunidad de la atencion de los usuarios en tradmites administrativos.

Segunda: Se recomienda a los ejecutivos de la institucion fortalecer el sistema de
gestion administrativa, monitoreando los procedimientos de manera

permanente, garantizando la satisfaccion de los usuarios.

Tercera: Se recomienda a la gestion de la institucion, fortalecer la dotacion y
competencias de recursos humanos, capacitandolos sobre los flujos

atencion, atencion y comunicacién con los usuarios.

Cuarta: Se recomienda a las &reas involucradas en los procesos administrativos a
brindar una calidad de servicio a efectos de lograr los objetivos

institucionales en beneficio de los ciudadanos con eficacia y eficiencia.
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Anexo 1: Matriz de Operacionalizacion
Variable: Calidad de Servicio Administrativo

Dimensiones

Indicadores

Items

Niveles o rangos

Escala

Empatia Ofrecen atencion El personal administrativo comprende las necesidades
personalizada especificas de los usuarios.
El personal administrativo brinda atencién personalizada.

Horarios de trabajo El personal administrativo respeta el horario establecido

convenientes de para los usuarios.

atencion a los usuarios | Los horarios del personal administrativo son convenientes
para los usuarios.

Comprenden las El personal administrativo responde a las necesidades de

necesidades de los los usuarios.

clientes El personal administrativo le brindo una buena atencién.

Fiabilidad Cumplimiento de Considera que el personal administrativo cumple con la
compromisos prestacion de servicio ofrecida.
Considera que el personal administrativo cumple con la
prestacion de servicio programado.

Solucion de problemas | Cuando usted tuvo un problema, el personal
administrativo le brindé orientacién para una solucién
oportuna.

Considera que el personal administrativo, cuando usted
tuvo un problema, mostré interés en solucionarlo.

Atencion oportuna La atencion que le brind6 el personal administrativo fue
inmediata.

El personal administrativo se mostr6 presto para brindarle
una atencién oportuna.

No comenten errores El personal administrativo le brindo atenciéon adecuada.
El personal administrativo tiene cuidado en el registro de
informacion de los usuarios.

Capacidad Eficiente El personal administrativo le otorga un servicio rapido.
de El personal administrativo fue asertivo en su solucién.
Respuesta Disposicidn de los El personal administrativo esta siempre a su disposicion.

trabajadores Considera que el personal administrativo esta dispuesto a
ayudarlo.

Seguridad Conocimiento El personal administrativo conoce sus procedimientos.

El personal administrativo tiene los conocimientos
necesarios para resolver sus problemas.

Certeza

Considera que el personal administrativo resolvié su
problema.

El personal administrativo fue asertivo con su caso.

Alto [110 - 150]
Medio [70 - 109]
Bajo [30- 69]

1. Totalmente en
desacuerdo

2. En
desacuerdo

3. Indiferente

4. De acuerdo

5. Totalmente de
acuerdo




Confianza

El personal administrativo le dio la confianza para que
exponga sus problemas.

El Instituto cuenta con zonas de seguridad en caso de
sismos.

Elementos
Tangibles

Apariencia de las
instalaciones

Considera que las instalaciones del instituto son cémodas
y apropiadas para la atencién de pacientes.

Las instalaciones se encuentran limpias.

Equipos modernos

Considera que el instituto cuenta con equipos modernos.

El instituto cuenta con equipos moderno en nimero
suficiente para atender la demanda de los pacientes.

Apariencia del
trabajador

En cuento a la imagen mostrada, considera que el
personal administrativo tiene una adecuada presentacion.

El personal administrativo le inspiro confianza.




Variable: Satisfacciéon de atencién a usuarios

Dimensiones

Indicadores

items

Niveles o
rangos

Escala

Rendimiento
Percibido

Percepcion del usuario

Considera que el INO es innovador y con vision de futuro

Fue atendido sin diferencia alguna en relacioén con otras personas.

Basado en la atencion recibida ¢ Usted regresaria en otra
oportunidad?

Resultado del servicio

El trato del personal administrativo se lleva a cabo de forma amable
cada vez que frecuenta la entidad

Le otorgaron el tiempo suficiente para resolver sus dudas o
inquietudes.

El INO se preocupa por las necesidades de sus usuarios.

Expectativas

Ofertas de la empresa

La instituciéon cumple con lo ofrecido

El INO cumple con medidas de bioseguridad.

El INO le ofrece una atencién cerca de los ideales para un instituto
de este tipo y nivel.

Experiencia de visitas
anteriores

Cree que le servicio que brinda el INO es mejor a la de la
competencia.

Como calificaria su experiencia general

Considera que el personal administrativo tiene empatia al atenderlo.

Opiniones de terceros

La imagen que tienen acerca del INO las personas de su entorno, es
favorable.

Usted recomendaria a nuestra institucion a otras personas.

Recibié recomendaciones u opiniones de terceros para visitar el INO.

Los niveles
de
satisfaccion

Insatisfecho

Se considera insatisfecho con el servicio brindado

El tiempo de espera le causa insatisfaccion

Son complicados y engorrosos los procedimientos administrativos en
el Instituto.

Satisfecho

Sus expectativas son satisfechas con los servicios prestados por el
INO

Nuestro personal cumple con los compromisos adquiridos en las
fechas acordadas

Se encuentra conforme con los resultados de su atencioén en el
instituto.

Complacido

Se considera complacido con la habilidad del personal
administrativo para desempenfar el servicio prometido

Se siente complacido con el cuidado y la atencién personalizada
que el INO brinda a sus pacientes.

Se siente complacido con la apariencia de las instalaciones,
equipo, personal y materiales de comunicacion.

Alto [88 - 120]
Medio [56 - 87]
Bajo [24 - 55]

1. Totalmente
en desacuerdo

2. En
desacuerdo

3. Indiferente

4. De acuerdo

5. Totalmente
de acuerdo




Anexo 2: Instrumento de recoleccién de datos

Cuestionario sobre Calidad de servicio administrativo
(Aplicado a los usuarios del Instituto Nacional de Oftalmologia- Lima,2021)

Estimado encuestado, la presente relacién de preguntas solo tiene la finalidad académica de conocer acerca de la Calidad de servicio administrativo dentro del Instituto Nacional
de Oftalmologia. La evaluacion es apreciativa, por lo que no existen preguntas correctas o incorrectas, asi como cabe recalcar su confidencialidad; de tener alguna interrogante
por favor hagasela saber el personal encargado de recabar las encuestas.

Escala valorativa:

1 = Totalmente en desacuerdo
2 = En desacuerdo

3 = |ndiferente

4 = De acuerdo

5 = Totalmente de acuerdo

N° DIMENSIONES / Iltems Escala Valorativa
DIMENSION 1: EMPATIA 112 |3 |4 |5
El personal administrativo comprende las necesidades especificas de los usuarios

1
2 El personal administrativo brinda atencién personalizada

3 El personal administrativo cuenta con un horario establecido para los usuarios
4 Los horarios del personal administrativo son convenientes para los usuarios
5

6

El personal administrativo responde a las necesidades de los usuarios
El personal administrativo le brindo una buena atencién
DIMENSION 2: FIABILIDAD

7 La institucion cumple con lo ofrecido
8 El INO cumple con medidas de bioseguridad.
9 El INO le ofrece una atencion cerca de los ideales para un instituto de este tipo.

10 | Cree que le servicio que brinda el INO es mejor a la de la competencia.

11 | Como calificaria su experiencia general

12 | Considera que el personal administrativo tiene empatia al atenderlo.

13 | Laimagen que tienen acerca del INO las personas de su entorno, es favorable.
14 | Usted recomendaria a nuestra institucion a otras personas.

DIMENSION 3: CAPACIDAD DE RESPUESTA




15 | El personal administrativo le otorga un servicio rapido

16 | El personal administrativo fue asertivo en su soluciéon

17 | El personal administrativo esta siempre a su disposicién

18 | Considera que el personal administrativo esta dispuesto a ayudarlo
DIMENSION 4: SEGURIDAD

19 | El personal administrativo conoce sus procedimientos

20 | El personal administrativo tiene los conocimientos necesarios para resolver su problema

21 Considera que el personal administrativo resolvié su problema

22 El personal administrativo fue asertivo con su caso

23 El personal administrativo le dio la confianza para que exponga sus problemas

24 El Instituto cuenta con zonas de seguridad en caso de sismos
DIMENSION 5: ELEMENTOS TANGIBLES

25 Considera que las instalaciones del instituto son cémodas y atractivas

26 Considera que las instalaciones se encuentran limpias

27 Considera que el instituto cuenta con equipos modernos

28 Considera que cuenta con los equipos adecuados

29 El personal administrativo tiene una apariencia presentable

30 El personal administrativo le inspiro confianza




Cuestionario sobre Satisfaccion de atencion al usuario
(Aplicado a los usuarios del Instituto Nacional de Oftalmologia- Lima,2021)

Estimado encuestado, la presente relacién de preguntas solo tiene la finalidad académica de conocer acerca de la Satisfaccion de atencién al usuario dentro del Instituto Nacional
de Oftalmologia. La evaluacion es apreciativa, por lo que no existen preguntas correctas o incorrectas, asi como cabe recalcar su confidencialidad; de tener alguna interrogante
por favor hagasela saber el personal encargado de recabar las encuestas.

Escala valorativa:

1 = Totalmente en desacuerdo
2 = En desacuerdo

3 = Indiferente

4 = De acuerdo

5 = Totalmente de acuerdo

N° | items Escala Valorativa
DIMENSION 1 : RENDIMIENTO PERCIBIDO 1 2 3 4 5

Considera que el INO es innovador y con visiéon de futuro

Fue atendido sin diferencia alguna en relacién con otras personas.

Basado en la atencion recibida ¢ Usted regresaria en otra oportunidad?

El trato del personal administrativo es de forma amable cada vez que frecuenta la
entidad

AWIN|F

5 | Le otorgaron el tiempo suficiente para resolver sus dudas o inquietudes.
6 | EI INO se preocupa por las necesidades de sus usuarios.
DIMENSION 2 : EXPECTATIVAS
7 | Lainstitucién cumple con lo ofrecido
8 | EIINO cumple con medidas de bioseguridad.

9 | EIINO le ofrece una atencidn cerca de los ideales para un instituto de este tipoy
nivel.

10 | Cree que le servicio que brinda el INO es mejor a la de la competencia.

11 | Como calificaria su experiencia general.

12 | Considera que el personal administrativo tiene empatia al atenderlo.

13 | La imagen que tienen acerca del INO las personas de su entorno, es favorable.
14 | Usted recomendaria a nuestra institucion a otras personas.

15 | Recibié recomendaciones u opiniones de terceros para visitar el INO.
DIMENSION 3 : NIVELES DE SATISFACCION




16 | Se considera insatisfecho con el servicio brindado

17 | El tiempo de espera le causa insatisfaccion

18 | Son complicados y engorrosos los procedimientos administrativos en el Instituto.

19 | Sus expectativas son satisfechas con los servicios prestados por el INO

20 | Nuestro personal cumple con los compromisos adquiridos en las fechas
acordadas

21 | Se encuentra conforme con los resultados de su atencion en el instituto.

22 | Se considera complacido con la habilidad del personal administrativo para
desempefiar el servicio prometido

23 | Se siente complacido con el cuidado y la atencién personalizada que el INO
brinda a sus pacientes.

24 | Se siente complacido con la apariencia de las instalaciones, equipo, personal y

materiales de comunicacion.




Anexo 3: Matriz de consistencia

TITULO: Calidad de servicio administrativo en la satisfaccidon de atencién al usuario en el Instituto Nacional de Oftalmologia — Lima, 2021.

AUTOR: Ramirez Chinarro, Karin Teresa

Problema

Objetivos

Hipdtesis

Variables e indicadores

Problema General:

¢ Qué incidencia tiene la
calidad del servicio
administrativo en la

satisfaccién de atencion al
usuario en el Instituto
Nacional de Oftalmologia -
Lima, 2021?

Problemas Especificos:
¢Qué incidencia tiene la
empatia en la satisfaccion de
atencion al usuario del
Instituto Nacional de
Oftalmologia- Lima, 20217

¢Qué incidencia tiene la
fiabilidad en la satisfaccion
de atencion al usuario del
Instituto Nacional de
Oftalmologia- Lima, 20217

¢ Qué incidencia tiene la
capacidad de respuesta en la
satisfacciéon de atencion al
usuario del Instituto Nacional

de Oftalmologia- Lima,
20217
¢Qué incidencia tiene la

Seguridad en la satisfaccion
de atencion al usuario del
Instituto Nacional de
Oftalmologia- Lima, 2021?

¢, Qué incidencia tiene los
elementos tangibles en la
satisfacciéon de atencion al
usuario del Instituto Nacional
de Oftalmologia- Lima,
20217

Objetivo general:
Determinar la incidencia de la
calidad del servicio
administrativo en la
satisfaccion de atencion al
usuario en el Instituto
Nacional de Oftalmologia -
Lima, 2021.

Objetivos Especificos:
Determinar la incidencia de la
empatia en la satisfaccion de
atencion al usuario en el
Instituto Nacional de
Oftalmologia - Lima, 2021.

Determinar la incidencia de la
fiabilidad en la satisfaccion
de atencién al usuario en el
Instituto Nacional de
Oftalmologia - Lima, 2021.

Determinar la incidencia de la
capacidad de respuesta en la
satisfaccion de atencion al
usuario en el Instituto
Nacional de Oftalmologia -
Lima, 2021.

Determinar la incidencia de la
seguridad en la satisfaccion
de atencién al usuario en el
Instituto Nacional de
Oftalmologia - Lima, 2021.

Determinar la incidencia de
los elementos tangibles en la
satisfaccion de atencion al
usuario en el Instituto
Nacional de Oftalmologia -
Lima, 2021.

Hipotesis general:

Existe incidencia significativa
de la calidad de servicio
administrativo en la
satisfaccion de atencion al
usuario en el Instituto Nacional
de Oftalmologia - Lima, 2021.

Hipotesis Especificas:

Existe incidencia significativa
de la empatia en la satisfaccion
de atencion al usuario del
Instituto Nacional de
Oftalmologia - Lima, 2021.

Existe incidencia significativa
de la fiabilidad en la
satisfaccion de atencién al
usuario del Instituto Nacional
de Oftalmologia - Lima, 2021.

Existe incidencia significativa
de la capacidad de respuesta
en la satisfaccion de atencion
al usuario del Instituto Nacional
de Oftalmologia - Lima, 2021.

Existe incidencia significativa
de la seguridad en la
satisfaccion de atencion al
usuario del Instituto Nacional
de Oftalmologia - Lima, 2021.

Existe incidencia significativa
de los elementos tangibles en
la satisfaccion de atencion al
usuario del Instituto Nacional
de Oftalmologia - Lima, 2021.

Variable 1 : Calidad del servicio administrativo

Dimensiones Indicadores Items Niveles o Rangos
Empatia Ofrecen atencion 1,2,
personalizada 1. Totalmente en
Horarios de trabajo desacuerdo
convenientes de atencion | 3,4
a los usuarios 2. Desacuerdo
Comprenden las
necesidades de los 5,6 3. Indiferente
clientes
Fiabilidad Cumplimiento de 7,8 4. De acuerdo
compromisos
Solucién de problemas 9,10 5. Totalmente de
Atencién oportuna 11,12 acuerdo
No comenten errores 13,14
Capacidad de Eficiente 15,16
respuesta Disposicion de los 17,18
trabajadores
Seguridad Conocimiento 19,20
Certeza 21,22
Confianza 23,24
Elementos Apariencia de las 25,26
tangibles instalaciones
Equipos modernos 27,28
Apariencia del trabajador | 29,30
Variable 2 : Satisfaccion del usuario
Dimensiones Indicadores Items Niveles o Rangos
Rendimiento Percepcion del cliente 1,2,3 1. Totalmente en
Percibido Resultado del servicio 45,6 desacuerdo
Expectativas Ofertas de la empresa 7,8,9
Experiencia de visitas 2. Desacuerdo
anteriores 10,11,12
Opinién de terceros 13,14,15 3. Indiferente
Los niveles de Insatisfecho 16, 17, 18 4. De acuerdo
satisfaccion Satisfecho 19, 20, 21
Complacido 22,23,24 | 5. Totalmente de
acuerdo




Tipo y disefio de
investigacion

Poblacion y muestra

Técnicas e instrumentos

Estadisticas a utilizar

Tipo:

Descriptivo, correlacional
causal por estar interesada
en la determinacion del nivel
de incidencia entre la calidad
de servicio administrativo en
la satisfaccién de atencion al
usuario.

Transversal porque se
realizara en un periodo
determinado afio 2021.

Disefio:

No experimental, porque no
se realiza manipulacion
deliberada de las variables y
de corte transversal por
recopilar datos en un
determinado momento

Método:

Desde el enfoque
cuantitativo se utilizara el
método hipotético deductivo.

Poblacién:

Esta constituida por los
usuarios del Instituto
Nacional de Oftalmologia

Tipo de Muestra:

Por la naturaleza del
problemay la hipotesis
asumida la muestra ha sido
seleccionada de manera no
probabilistico por
conveniencia, tomando en
cuenta a los usuarios que
definan los evaluadores.

Tamafio de muestra:

70 usuarios del Instituto
Nacional de Oftalmologia

Variable 1: Calidad de servicio

Técnicas: Encuesta

Instrumentos: Cuestionario

Autora:

Ramirez Chinarro, Karin Teresa.

Ao : 2021

Monitoreo: 25 minutos.

Ambito de aplicacion: Instituto Nacional de
Oftalmologia “Dr. Francisco Contreras Campos”
Forma de Administracion: Presencial e individual

Variable 2: Satisfaccion del Usuario

Técnicas: Encuesta

Instrumentos: Cuestionario

Autora:

Ramirez Chinarro, Karin Teresa.

Ao : 2021

Monitoreo: 25 minutos.

Ambito de aplicacion: Instituto Nacional de
Oftalmologia “Dr. Francisco Contreras Campos”
Forma de Administracion: Presencial e individual

Descriptiva:

Se utilizara el aplicativo de Excel para la elaboracion de la
base de datos y el software SPSS 25, a efectos de
determinar los rangos preponderantes de las variables y sus
dimensiones.

Inferencial:

Para encontrar el grado de incidencia causal de las variables
y la prueba de hipotesis, se utilizara la regresion logistica a
través del software SPSS.25




Anexo 4: Confiabilidad

Fiabilidad
[ConjuntoDatos0]

Escala: ALL VARIABLES
Resumen de procesamiento de casos

N %
Casos Valido 15 100,0
Excluido? 0 ,0
Total 15 100,0

a. La eliminacion por lista se basa en todas las

variables del procedimiento.

Estadisticas de fiabilidad
Alfa de

Cronbach N de elementos

,824 24




Estadisticas de elemento

Desv.
Media Desviacion
VARO0001 4,5333 ,51640 15
VAR00002 4,0667 ,59362 15
VAR00003 3,8667 ,63994 15
VAR00004 3,6000 ,50709 15
VAR00005 3,2667 ,59362 15
VAR00006 3,4000 ,63246 15
VAR00007 3,7333 ,59362 15
VARO00008 4,4000 ,50709 15
VARO00009 3,8000 ,67612 15
VARO00010 4,2667 ,70373 15
VAR00011 3,7333 45774 15
VAR00012 3,2667 , 70373 15
VAR00013 3,6667 ,72375 15
VARO00014 3,6000 ,50709 15
VARO00015 3,3333 ,48795 15
VARO00016 2,2667 ,88372 15
VARO00017 3,8667 , 714322 15
VAR00018 3,0000 1,19523 15
VAR00019 3,1333 , 714322 15
VAR00020 3,2667 ,59362 15
VARO00021 3,7333 45774 15
VAR00022 3,2667 , 70373 15
VAR00023 3,4000 ,73679 15
VAR00024 4,0000 ,65465 15




Estadisticas de total de elemento
Varianza de Alfa de
Media de escala escala si el Correlacion total  Cronbach si el

si el elemento se elemento se ha de elementos elemento se ha

ha suprimido suprimido corregida suprimido
VAR00001 81,9333 48,495 ,269 ,821
VAR00002 82,4000 49,257 ,130 ,827
VAR00003 82,6000 46,971 ,378 ,817
VAR00004 82,8667 47,267 ,455 ,815
VARO00005 83,2000 50,600 -,030 ,832
VARO00006 83,0667 51,781 -,163 ,838
VAR00007 82,7333 50,352 -,001 ,831
VAR00008 82,0667 47,638 ,400 ,817
VAR00009 82,6667 46,952 ,355 ,818
VARO00010 82,2000 46,457 ,390 ,817
VARO00011 82,7333 46,495 ,639 ,810
VARO00012 83,2000 48,171 ,208 ,825
VARO00013 82,8000 44,171 ,624 ,805
VAR00014 82,8667 45,695 ,692 ,807
VARO00015 83,1333 49,267 , 174 ,824
VARO00016 84,2000 45,457 374 ,818
VARO00017 82,6000 44,686 ,549 ,809
VARO00018 83,4667 42,124 ,460 ,816
VAR00019 83,3333 44,524 ,567 ,808
VAR00020 83,2000 46,171 ,517 ,812
VAR00021 82,7333 48,781 ,267 ,821
VAR00022 83,2000 44,457 ,612 ,806

VAR00023 83,0667 43,924 ,638 ,804



VAR00024 82,4667 46,267

449

,814

Fiabilidad
[ConjuntoDatos1]
Escala: ALL VARIABLES

Resumen de procesamiento de casos

N %
Casos Valido 15 100,0
Excluido?® 0 ,0
Total 15 100,0

a. La eliminacion por lista se basa en todas las
variables del procedimiento.
Estadisticas de fiabilidad
Alfa de
Cronbach N de elementos

,913 30

Estadisticas de elemento

Desuv.
Media Desviacién
VARO00001 3,6000 ,91026 15
VARO00002 3,1333 , 74322 15
VARO00003 3,2667 ,59362 15
VARO0004 2,4000 , 73679 15
VARO00005 3,0667 ,70373 15
VAR00006 3,5333 ,51640 15
VARO0007 3,6000 ,50709 15
VARO0008 4,4667 ,51640 15



VAR00009
VAR00010
VAR00011
VAR00012
VAR00013
VAR00014
VARO00015
VARO00016
VARO00017
VARO00018
VAR00019
VAR00020
VAR00021
VAR00022
VAR00023
VAR00024
VAR00025
VAR00026
VAR00027
VAR00028
VAR00029
VAR00030

3,6000
4,4667
3,6667
3,5333
4,4667
4,2000
3,0000
2,9333
3,1333
3,1333
3,5333
3,6000
3,4667
3,5333
3,4000
4,3333
4,3333
4,4667
4,3333
4,3333
3,0667
3,5333

,50709
,51640
,48795
,51640
,51640
, 77460
, 75593
, 70373
,51640
, 74322
,63994
,50709
,63994
,63994
,50709
48795
,48795
,51640
,48795
48795
, 70373
,51640

15
15
15
15
15
15
15
15
15
15
15
15
15
15
15
15
15
15
15
15
15
15




Estadisticas de total de elemento
Varianza de Alfa de
Media de escala escala si el Correlacion total  Cronbach si el

si el elemento se elemento se ha de elementos elemento se ha

ha suprimido suprimido corregida suprimido
VARO00001 105,5333 81,981 ,704 ,906
VARO00002 106,0000 85,286 ,624 ,908
VAR00003 105,8667 86,267 ,706 ,907
VAR00004 106,7333 91,352 ,179 ,916
VAR00005 106,0667 89,638 ,321 ,914
VARO00006 105,6000 89,543 471 911
VARO00007 105,5333 89,552 479 911
VARO00008 104,6667 94,095 ,005 ,917
VAR00009 105,5333 85,838 ,885 ,905
VAR00010 104,6667 88,238 ,609 ,909
VAR00011 105,4667 87,410 , 741 ,907
VARO00012 105,6000 85,829 ,869 ,905
VARO00013 104,6667 85,238 ,934 ,904
VARO00014 104,9333 84,781 ,633 ,908
VAR00015 106,1333 86,124 ,550 ,909
VAR00016 106,2000 85,171 ,673 ,907
VAR00017 106,0000 90,143 ,408 ,912
VARO00018 106,0000 83,857 , 735 ,906
VARO00019 105,6000 86,257 ,651 ,908
VAR00020 105,5333 87,552 ,695 ,908

VAR00021 105,6667 85,095 , 754 ,906



VAR00022
VAR00023
VAR00024
VAR00025
VAR00026
VAR00027
VAR00028
VARO00029
VARO00030

105,6000
105,7333
104,8000
104,8000
104,6667
104,8000
104,8000
106,0667
105,6000

86,829
88,638
90,029
95,171
93,381
93,743
93,743
90,781
92,971

601
578
447
-,105
076
,045
,045
234
118

,909
,909
911
,918
,916
,916
,916
,915
,915




Anexo 5: Certificado de validacion de expertos

ﬁ Inmmsian (i YALLE N

CERTIFICADOD DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENT O QUE MIDE LA CALIDAD DE SERVICIO

N® | DIMEMNSIOMES | tems Pertinencia’ | Relevancia® | Clandad® Sugerencias
DIMEMSION 1: EMPATIA S5i_ | No Si Ho Si Mo

1 El persenal administrative comprende |as necesidades especiicas de los X o x
USLIEnos.

2 El personal administrativo brinda atencion personalizada. X X X

3 El personal administrativo respeta el horario establecido para los usuarios. X X X

4 Los horanos del personal administrative son convenientes para los X X X
USLEnios.

5 El personal administrative responde a las necesidades de los usuarios. X X X

] El personal administrativo le brindo una buena atencion. X X X
DIMEMSION 2: FIABILIDAD X X X

T Considera que el personal administrative cumple con la prestacion de X X X
senvicio ofrecida.

8 Considera que el personal administrativo cumple con la prestacion de X X X
Senvicio programadao.

9 Cuando usted tuvo un problema, el personal administrative le brindd X X X
orientacion para una solucion cportuna.

10 | Considera que el personal administrative, cuando usted tuvo un problema, X X X
micstrd interés en solucionaro.

11 | La atencion que le brindo el personal administrative fue inmediata. X X X

12 | El personal administrative se mostro presto para brindarle una atencion ¥ e X
oportuna.

13 | El personal administrative le brindo atencion adecuada. X X X

14 | El personal administrativo tiene cuidado en el registno de informacion de X X X
los usuanios.
DIMEMSION 3: CAPACIDAD DE RESPUESTA X X X

15 | El personal administrativo le otorga un servicio rapido. X ® X

16 | El personal administrativo fue asertive en su solucian. X X X

17 | El personal administrativo esta siempre a su disposicion. X X X

18 | Considera que el personal administrativo esta dispuesto a ayudario. X x X
DIMEMSION 4: SEGURIDAD X X X

19 | El personal administrative conoce sus procedimientos. X X X

20 | El personal administrativo tiene los conocimientos necesarios para X X X
resolver sus problemas.

21 | Considera que el personal administrative resolvic su problema. X X X




22 | El personal administrative fue asertivo con su caso. X X X

23 | El personal administrativo e die la confianza para que exponga sus X X X
problemas.

24 | El Instituto cuenta con zonas de seguridad en caso de sismos. X X X
DIMENSION 5: ELEMENTOS TANGIELES X X X

25 | Considera que las instalaciones del instituto son comodas y apropiadas ¥ X X
para la atencion de pacientes.

26 | Las instalaciones se encuentran limpias. X X b

27 | Considera que el instituto cuenta con equipos modemaos. X X X

28 | Elinstituto cusnta con equipos modemo en numerns suficiente para X X X
atender la demanda de los pacientes.

29 | En cuento a la imagen mostrada, considera que el personal administrative X ¥ o
tiene una adecuada presentacion.

30 | El personal administrativo e inspiro confianza. X X X

Observaciones (precisar si hay suficiencia): Si hay suficiencia
Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ X ] Aplicable después de comegir [ ] No aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador. Dr! Mg: Dennis Femando Jaramillo Ostos DNE 10734317

il T
Lima, 15 de noviembre del 2021 ﬂ:'v‘ﬁ"
Especialidad del validador: Metoddlogo - Tematico

"Pertimenciac €] fiem comesponde a3l conCepn teonn fommulado.
*Relgvancia: EI ilem es apeopiado para representar al componente o
dimensidn especifica del construclo . . Firma del Experto Informante.
*Claridad: Se entiende sin dficutad alguna el enunciado del nem, es

concdsa, exacto y direcio

Motz Suficiencia, se dice suficiencia cuando los iems planieados

son suficienies para medir [ dimensian



-
iTI LRI SRR SR WALLER

CERTIFICADC DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA SATISFACCION DEL USUARIO

M | items Perinencia’ Relevancia® Claridad® Sugerencias
DIMENSION 1 : RENDIMIENTO PERCIEIDD 5l MO =l MO 5l ND
Considera que el INO es innovador y con vision de futuro X X X
Fue atendido sin diferencia alguna en relacion con otras X X X
pETSONAS.

Bazado en la atencion recibida ; Usted regresaria en ofra X X X
oporiunidad?

El trato del personal administrativo se lleva a cabo de forma X, X X
amable cada vez que frecuenta la entidad

Le otorgaron & tiempo suficiente para resabver sus dudas o X X X
inguistudes.

El IND s& preccupa por las necesidades de sus usuarios. X X X
DIMENSION 2 : EXPECTATIVAS X X X
La institucion cumple con lo ofrecido ¥ X X
El IND cumple con medidas de bioseguridad. X X X
El INC le ofrece una atencion cerca de los ideales para un | X X
instituto de este tipo y nivel.

Cree gue le servicio que brinda el INO es mejor a la de la ¥, X X
CoMmpetencia.

Coma calificaria su experiencia general X X X
Considera que el personal administrative tiene empatia al X X X
atenderio.

La imagen gue tienen acerca del INO las personas de su X X X
entomo, es favarable.

Usted recomendaria a nuestra institlucion a otras personas. X X X
Recibio recomendaciones u opinicnes de terceros para X X X
visitar el IMOC.

DIMENSION 3 - NIVELES DE SATISFACCION ¥ X X
Se considera insatisfecho con el servicio brindado X X X
El tiempo de espera le cawsa insatisfaccion X X X
Son complicados y engomosos los procedimisnios X X X
administrativos en el Instituto.




Sus expectativas son satisfechas con los servicios X ¥ X
prestados por el INO

Muestro personal cumple con los compromisos adguindos X % X
en las fechas acordadas

Se encuentra conforme con los resultados de su atencion en x ¥ X
el instituto.

5Se considera complacide con a2 habilidad del personal X X X
administrativo para desempeniar el servicio prometido

Se siente complacido con el cuidade y la atencion X X X
personalizada gue el IND brinda a sus pacientes.

Se siente complacido con la apanencia de las instalaciones, X X X
eguipo, personal y materiales de comunicacion.

Observaciones (precisar si hay suficiencia): Si hay suficiencia
Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ X ] Aplicable después de comegir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador. Dr! Mg: Dennis Femando Jaramille Ostos DHNL: 10754317

Lima, 15 de noviembre del 2021
Especialidad del validador: Metodologo - Tematico

"Pertinenciac £l ftem comespende: al concepdn teonico fomulade.
SRalgvancia: El lem es apeopiads para representar al components o
dimension especiica del constucto

Claridad: Se entiende sin dficutad alguna el enunciads del nem, 85
CONGSD, BXactn y dirscio

Mola: Sufigencia, se dice suigencia cuando los femes planizados
son suficiknies para medir [ dimensian

ki ';....;'.{t;:.:.,t. |
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Firma del Experto Informante.



CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA COMPRENSION LECTORA
Variable: Calidad de Servicio Administrativo

N° | DIMENSIONES / Items Pertinencia’ | Relevancia? | Claridad? Sugerencias
DIMENSION 1: EMPATIA Si No Si No Si No

1 El personal administrativo comprende las necesidades especificas de los | X X X
usuarios.

2 El personal administrativo brinda atencién personalizada. X X X

3 El personal administrativo respeta el horario establecido para los usuarios. | X X X

4 Los horarios del personal administrativo son convenientes para los X X X
usuarios.

5 El personal administrativo responde a las necesidades de los usuarios. X X X

6 El personal administrativo le brindo una buena atencién. X X X
DIMENSION 2: FIABILIDAD X X X

7 Considera que el personal administrativo cumple con la prestacion de X X X
servicio ofrecida.

8 Considera que el personal administrativo cumple con la prestacién de X X X
servicio programado.

9 Cuando usted tuvo un problema, el personal administrativo le brindé X X X
orientacion para una solucién oportuna.

10 | Considera que el personal administrativo, cuando usted tuvo un problema, | X X X
mostré interés en solucionarlo.

11 | La atencidn que le brindé el personal administrativo fue inmediata. X X X

12 | El personal administrativo se mostré presto para brindarle una atencién X X X
oportuna.

13 | El personal administrativo le brindo atencién adecuada. X X X

14 | El personal administrativo tiene cuidado en el registro de informacién de X X X
los usuarios.
DIMENSION 3: CAPACIDAD DE RESPUESTA

15 | El personal administrativo le otorga un servicio rapido. X X X

16 | El personal administrativo fue asertivo en su solucion. X X X

17 | El personal administrativo esta siempre a su disposicion. X X X

18 | Considera que el personal administrativo esta dispuesto a ayudarlo. X X X
DIMENSION 4: SEGURIDAD

19 | El personal administrativo conoce sus procedimientos. X X X

20 | El personal administrativo tiene los conocimientos necesarios para X X X
resolver sus problemas.

21 | Considera que el personal administrativo resolvié su problema. X X X

22 | El personal administrativo fue asertivo con su caso. X X X

23 | El personal administrativo le dio la confianza para que exponga sus X X X
problemas.

24 | El Instituto cuenta con zonas de seguridad en caso de sismos. X X X
DIMENSION 5: ELEMENTOS TANGIBLES

25 | Considera que las instalaciones del instituto son cémodas y apropiadas X X X




para la atencién de pacientes.
26 | Las instalaciones se encuentran limpias. X X X
27 | Considera que el instituto cuenta con equipos modernos. X X X
28 | El instituto cuenta con equipos moderno en nimero suficiente para X X X
atender la demanda de los pacientes.
29 | En cuento a la imagen mostrada, considera que el personal administrativo | X X X
tiene una adecuada presentacion.
30 | El personal administrativo le inspiro confianza. X X X

Observaciones (precisar si hay suficiencia en la cantidad de item): TIENE SUFICIENCIA, ES APLICABLE

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

Apellidos y nombres del juez validador. Dr/ Mg:__MENACHO RIVERA ALEJANDRO SABINO DNI: 32403439

Especialidad del validador: Metoddélogo

17 de Noviembre de 2021

"Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.
ZRelevancia: El item es apropiado para representar al componente o
dimensién especifica del constructo

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es
conciso, exacto y directo

T it
7/ Dr.ALEJANDRQ S. MENACHO RIVERA
= Ced. SUNEDU: A 01535756
Cod. Reg. UCY N° 3FL: UTN° 18
ONt: 32004




Variable: SATISFACCION DE ATENCION AL USUARIO

N° | items Pertinencial Relevancia? Claridad? Sugerencias
DIMENSION 1 : RENDIMIENTO PERCIBIDO Sl NO Sl NO Sl NO
Considera que el INO es innovador y con vision de futuro X X X
Fue atendido sin diferencia alguna en relacién con otras X X X
personas.

Basado en la atencion recibida ¢ Usted regresaria en otra X X X
oportunidad?

El trato del personal administrativo se lleva a cabo de forma | X X X
amable cada vez que frecuenta la entidad

Le otorgaron el tiempo suficiente para resolver sus dudaso | X X X
inquietudes.

ElI INO se preocupa por las necesidades de sus usuarios. X X X
DIMENSION 2 : EXPECTATIVAS X X X
La institucion cumple con lo ofrecido X X X
El INO cumple con medidas de bioseguridad. X X X
ElI INO le ofrece una atencion cerca de los ideales para un X X X
instituto de este tipo y nivel.

Cree que le servicio que brinda el INO es mejor a la de la X X X
competencia.

Como calificaria su experiencia general X X X
Considera que el personal administrativo tiene empatia al X X X
atenderlo.

La imagen que tienen acerca del INO las personas de su X X X
entorno, es favorable.

Usted recomendaria a nuestra institucion a otras personas. X X X
Recibi6é recomendaciones u opiniones de terceros para X X X
visitar el INO.

DIMENSION 3 : NIVELES DE SATISFACCION

Se considera insatisfecho con el servicio brindado X X X
El tiempo de espera le causa insatisfaccion X X X
Son complicados y engorrosos los procedimientos X X X
administrativos en el Instituto.

Sus expectativas son satisfechas con los servicios X X X
prestados por el INO

Nuestro personal cumple con los compromisos adquiridos X X X
en las fechas acordadas

Se encuentra conforme con los resultados de su atencion en | X X X
el instituto.

Se considera complacido con la habilidad del personal | X X X
administrativo para desempeniar el servicio prometido




Se siente complacido con el cuidado y la atencién X X X
personalizada que el INO brinda a sus pacientes.

Se siente complacido con la apariencia de las X X X
instalaciones, equipo, personal y materiales de
comunicacion.

Observaciones (precisar si hay suficiencia en la cantidad de item): TIENE SUFICIENCIA, ES APLICABLE

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

Apellidos y nombres del juez validador. Dr/ Mg:__MENACHO RIVERA ALEJANDRO SABINO DNI: 32403439

Especialidad del validador: Metoddlogo
17 de Noviembre del 2021

1Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.
2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o
dimensién especifica del constructo

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es
conciso, exacto y directo

S s
/" Dr.ALEJANDRY'S. MENACHO RIVERA
e Ced. SUNEDU: A 01535756
Cod. Reg. UCY W 3FL: UTN° 18
ONi: 3404




CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA COMPRENSION LECTORA
Variable: Calidad de Servicio Administrativo

N° | DIMENSIONES / Items Pertinencia’ | Relevancia? | Claridad? Sugerencias
DIMENSION 1: EMPATIA Si No Si No Si No

1 El personal administrativo comprende las necesidades especificas de los X X X
usuarios.

2 El personal administrativo brinda atencién personalizada. X X X

3 El personal administrativo respeta el horario establecido para los usuarios. | X X X

4 Los horarios del personal administrativo son convenientes para los X X X
usuarios.

5 El personal administrativo responde a las necesidades de los usuarios. X X X

6 El personal administrativo le brindo una buena atencion. X X X
DIMENSION 2: FIABILIDAD X X X

7 Considera que el personal administrativo cumple con la prestacién de X X X
servicio ofrecida.

8 Considera que el personal administrativo cumple con la prestacién de X X X
servicio programado.

9 Cuando usted tuvo un problema, el personal administrativo le brindé X X X
orientacion para una solucién oportuna.

10 | Considera que el personal administrativo, cuando usted tuvo un problema, X X X
mostré interés en solucionarlo.

11 | La atencidn que le brindé el personal administrativo fue inmediata. X X X

12 | El personal administrativo se mostré presto para brindarle una atencién X X X
oportuna.

13 | El personal administrativo le brindo atencién adecuada. X X X

14 | El personal administrativo tiene cuidado en el registro de informacion de X X X
los usuarios.
DIMENSION 3: CAPACIDAD DE RESPUESTA X X X

15 | El personal administrativo le otorga un servicio rapido. X X X

16 | El personal administrativo fue asertivo en su solucion. X X X

17 | El personal administrativo esta siempre a su disposicion. X X X

18 | Considera gue el personal administrativo esta dispuesto a ayudarlo. X X X
DIMENSION 4: SEGURIDAD

19 | El personal administrativo conoce sus procedimientos. X X X

20 | El personal administrativo tiene los conocimientos necesarios para X X X
resolver sus problemas.

21 | Considera que el personal administrativo resolvié su problema. X X X

22 | El personal administrativo fue asertivo con su caso. X X X

23 | El personal administrativo le dio la confianza para que exponga sus X X X
problemas.

24 | El Instituto cuenta con zonas de seguridad en caso de sismos. X X X
DIMENSION 5: ELEMENTOS TANGIBLES

25 | Considera que las instalaciones del instituto son comodas y apropiadas X X X
para la atencién de pacientes.




26 | Las instalaciones se encuentran limpias. X X X

27 | Considera que el instituto cuenta con equipos modernos. X X X

28 | Elinstituto cuenta con equipos moderno en nimero suficiente para X X X
atender la demanda de los pacientes.

29 | En cuento a la imagen mostrada, considera que el personal administrativo X X X
tiene una adecuada presentacion.

30 | El personal administrativo le inspiro confianza. X X X

Observaciones (precisar si hay suficiencia):_ HAY SUFICIENCIA

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [X ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador. Mg: FRANCISCO MARTIN GONZALEZ RODRIGUEZ DNI:...17805654

Lima, 6 de diciembre de 2021

Especialidad del validador: MBA | MS. CIENCIAS ECONOMICAS | ING. CIP VITALICIO 40201.........
1Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.

2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o dimension especifica del constructo
3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso, exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes para medir la dimension

mucfsc&%’(;gnw ROONGUEL

INGENIERO NBUSTRAL
Beg. CIP * 40201



Variable: SATISFACCION DE ATENCION AL USUARIO

N° | items Pertinencia! Relevancia? Claridad? Sugerencias
DIMENSION 1 : RENDIMIENTO PERCIBIDO Sl NO Sl NO Sl NO
Considera que el INO es innovador y con vision de futuro X X X
Fue atendido sin diferencia alguna en relacién con otras X
personas.

Basado en la atencion recibida ¢ Usted regresaria en otra X X X
oportunidad?

El trato del personal administrativo se lleva a cabo de forma X X X
amable cada vez que frecuenta la entidad

Le otorgaron el tiempo suficiente para resolver sus dudas o X X X
inquietudes.

ElI INO se preocupa por las necesidades de sus usuarios. X X X
DIMENSION 2 : EXPECTATIVAS X X X
La institucion cumple con lo ofrecido X X X
El INO cumple con medidas de bioseguridad. X X X
ElI INO le ofrece una atencion cerca de los ideales para un X X X
instituto de este tipo y nivel.

Cree que le servicio que brinda el INO es mejor a la de la X X X
competencia.

Como calificaria su experiencia general X X X
Considera que el personal administrativo tiene empatia al X X X
atenderlo.

La imagen que tienen acerca del INO las personas de su X X X
entorno, es favorable.

Usted recomendaria a nuestra institucion a otras personas. X X X
Recibié recomendaciones u opiniones de terceros para X X X
visitar el INO.

DIMENSION 3 : NIVELES DE SATISFACCION

Se considera insatisfecho con el servicio brindado X X X
El tiempo de espera le causa insatisfaccion X X X
Son complicados y engorrosos los procedimientos X X X
administrativos en el Instituto.

Sus expectativas son satisfechas con los servicios X X X
prestados por el INO

Nuestro personal cumple con los compromisos adquiridos X X X
en las fechas acordadas

Se encuentra conforme con los resultados de su atencion en X X X
el instituto.

Se considera complacido con la habilidad del personal X X X
administrativo para desempeniar el servicio prometido




Se siente complacido con el cuidado y la atencion X X X
personalizada que el INO brinda a sus pacientes.

Se siente complacido con la apariencia de las X X X
instalaciones, equipo, personal y materiales de
comunicacion.

Observaciones (precisar si hay suficiencia):_ HAY SUFICIENCIA
Opinién de aplicabilidad: Aplicable [X ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador. Mg: Francisco Martin Gonzalez Rodriguez. DNI:...17805654

Lima, 6 de diciembre de 2021

Especialidad del validador:...MBA | ING. CIP VITALICIO | MS. CIENCIAS ECONOMICAS...
1Pertinencia:El item corresponde al concepto tedrico formulado.

2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o dimension especifica del constructo
3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso, exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes para medir la dimension

FRANCISCO MARTIN GONZALE2 RODRIGUER
INGENIERO NBUSTRIAL
Req. CIP i* 40201



CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA COMPRENSION LECTORA
Variable: Calidad de Servicio Administrativo

N° | DIMENSIONES / Items Pertinencia’ | Relevancia? | Claridad? Sugerencias
DIMENSION 1: EMPATIA Si No Si No Si No

1 El personal administrativo comprende las necesidades especificas de los | X X X
usuarios.

2 El personal administrativo brinda atencién personalizada. X X X

3 El personal administrativo respeta el horario establecido para los usuarios. | X X X

4 Los horarios del personal administrativo son convenientes para los X X X
usuarios.

5 El personal administrativo responde a las necesidades de los usuarios. X X X

6 El personal administrativo le brindo una buena atencion. X X X
DIMENSION 2: FIABILIDAD

7 Considera que el personal administrativo cumple con la prestacién de X X X
servicio ofrecida.

8 Considera que el personal administrativo cumple con la prestacién de X X X
servicio programado.

9 Cuando usted tuvo un problema, el personal administrativo le brindé X X X
orientacion para una solucién oportuna.

10 | Considera que el personal administrativo, cuando usted tuvo un problema, | X X X
mostré interés en solucionarlo.

11 | La atencidn que le brindé el personal administrativo fue inmediata. X X X

12 | El personal administrativo se mostré presto para brindarle una atencién X X X
oportuna.

13 | El personal administrativo le brindo atencién adecuada. X X X

14 | El personal administrativo tiene cuidado en el registro de informacion de X X X
los usuarios.
DIMENSION 3: CAPACIDAD DE RESPUESTA

15 | El personal administrativo le otorga un servicio rapido. X X X

16 | El personal administrativo fue asertivo en su solucién. X X X

17 | El personal administrativo esta siempre a su disposicion. X X X

18 | Considera gue el personal administrativo esta dispuesto a ayudarlo. X X X
DIMENSION 4: SEGURIDAD

19 | El personal administrativo conoce sus procedimientos. X X X

20 | El personal administrativo tiene los conocimientos necesarios para X X X
resolver sus problemas.

21 | Considera que el personal administrativo resolvié su problema. X X X

22 | El personal administrativo fue asertivo con su caso. X X X

23 | El personal administrativo le dio la confianza para que exponga sus X X X
problemas.

24 | El Instituto cuenta con zonas de seguridad en caso de sismos. X X X
DIMENSION 5: ELEMENTOS TANGIBLES

25 | Considera que las instalaciones del instituto son comodas y apropiadas X X X
para la atencién de pacientes.




26 | Las instalaciones se encuentran limpias. X X X

27 | Considera que el instituto cuenta con equipos modernos. X X X

28 | Elinstituto cuenta con equipos moderno en nimero suficiente para X X X
atender la demanda de los pacientes.

29 | En cuento a la imagen mostrada, considera que el personal administrativo | X X X
tiene una adecuada presentacion.

30 | El personal administrativo le inspiro confianza. X X X

Observaciones (precisar si hay suficiencia): HAY SUFICIENCIA

Opinién de aplicabilidad: Aplicable ( X ) Aplicable después de corregir () No aplicable ()

Apellidos y nombres del juez validador. Dr. ALVA PALACIOS GOMEZ LUIS ENRIQUE DNI: 27148724

Especialidad del validador: DOCTOR EN GESTION PUBLICA Y GOBERNABILIDAD / DOCENTE METODOLOGO - Lima, 10 de diciembre del 2021

1) Pertinencia: El item corresponde al concepto teérico formulado
2) Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o dimension especifica del constructo
3) Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso, exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuanto los items planteados son suficientes para medir la dimensién.

Dr. Luis Enrique Alva Palacios Gomez
DNI N° 27148724



Variable: SATISFACCION DE ATENCION AL USUARIO

N° | items Pertinencia! Relevancia? Claridad? Sugerencias
DIMENSION 1 : RENDIMIENTO PERCIBIDO Sl NO Sl NO Sl NO
Considera que el INO es innovador y con vision de futuro X X X
Fue atendido sin diferencia alguna en relacién con otras X
personas.

Basado en la atencion recibida ¢ Usted regresaria en otra X X X
oportunidad?

El trato del personal administrativo se lleva a cabo de forma X X X
amable cada vez que frecuenta la entidad

Le otorgaron el tiempo suficiente para resolver sus dudas o X X X
inquietudes.

ElI INO se preocupa por las necesidades de sus usuarios. X X X
DIMENSION 2 : EXPECTATIVAS

La institucion cumple con lo ofrecido X X X
El INO cumple con medidas de bioseguridad. X X X
ElI INO le ofrece una atencion cerca de los ideales para un X X X
instituto de este tipo y nivel.

Cree que le servicio que brinda el INO es mejor a la de la X X X
competencia.

Como calificaria su experiencia general X X X
Considera que el personal administrativo tiene empatia al X X X
atenderlo.

La imagen que tienen acerca del INO las personas de su X X X
entorno, es favorable.

Usted recomendaria a nuestra institucion a otras personas. X X X
Recibié recomendaciones u opiniones de terceros para X X X
visitar el INO.

DIMENSION 3 : NIVELES DE SATISFACCION

Se considera insatisfecho con el servicio brindado X X X
El tiempo de espera le causa insatisfaccion X X X
Son complicados y engorrosos los procedimientos X X X
administrativos en el Instituto.

Sus expectativas son satisfechas con los servicios X X X
prestados por el INO

Nuestro personal cumple con los compromisos adquiridos X X X
en las fechas acordadas

Se encuentra conforme con los resultados de su atencion en X X X
el instituto.

Se considera complacido con la habilidad del personal X X X
administrativo para desempeniar el servicio prometido




Se siente complacido con el cuidado y la atencion X X X
personalizada que el INO brinda a sus pacientes.

Se siente complacido con la apariencia de las X X X
instalaciones, equipo, personal y materiales de
comunicacion.

Observaciones (precisar si hay suficiencia): HAY SUFICIENCIA

Opinién de aplicabilidad: Aplicable ( X ) Aplicable después de corregir () No aplicable ()

Apellidos y nombres del juez validador. Dr. ALVA PALACIOS GOMEZ LUIS ENRIQUE DNI: 27148724

Especialidad del validador: DOCTOR EN GESTION PUBLICA Y GOBERNABILIDAD / DOCENTE METODOLOGO - Lima, 10 de diciembre del 2021

1) Pertinencia: El item corresponde al concepto teérico formulado
2) Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o dimension especifica del constructo
3) Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso, exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuanto los items planteados son suficientes para medir la dimensién.

Dr. Luis Enrique Alva Palacios Gomez
DNI N° 27148724



ANEXO 6: PRUEBA DE NORMALIDAD

FPruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk

Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.
Empatia 0.118 70 0.017 0.973 70 0.142
Fiabilidad 0.113 70 0.027 0.959 70 0.021
Capacidad 0.228 70 0.000 0.931 70 0.001
de
respuesta
Seguridad 0.205 70 0.000 0.868 70 0.000
Elementos 0.219 70 0.000 0.877 70 0.000
tangibles
Calidad de 0.135 70 0.003 0.979 70 0.282
Servicio
Satisfaccion 0.140 70 0.002 0.979 70 0.280
del Usuario

a. Correccion de significacion de Lilliefors
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