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3 Resumen

El proposito de esta investigacion es determinar la relacion de la calidad de atencion
percibida y satisfaccion del usuario externo hospitalizados en el servicio de medicina
del hospital La Caleta, 2021. El objetivo de la investigacion es determinar la calidad
del servicio y la satisfaccion del usuario externo en sus diferentes dimensiones,
asimismo, buscar si existe una relacion significativa entre ambas variables. La
metodologia del estudio es de tipo y disefio basico, descriptivo correlacional y no
experimental. Para determinar la muestra se utiliz6 la formula para muestras finitas
siendo 109 usuarios, también se utiliz6 un muestreo aleatorio sistemético para la
seleccion de muestra donde K= 2 es decir que se partira después de dos usuarios. El
instrumento que se aplico constd de dos encuestas una para la calidad de servicio que
estuvo constituido por una encuesta de escala de Likert (cuestionario servqual) y otra
de satisfaccion esta constituida por su dos dimensiones y dos respuestas dicotomicas.
La validacion de los instrumentos se realizo coeficiente de Alfa de Cronbach (calidad
de servicio) y coeficiente KUDER RICHARDSON (satisfaccion del usuario
externo). los resultados obtenidos en esta investigacion es que la calidad de atencion
se encuentra en el nivel preocupante con un 50,5%; la satisfaccion del usuario
externo se encuentra entre el nivel es medio con un 68,8%. Se concluye que existe
una relacién estadisticamente altamente significativa entre la variable calidad del
servicio y la satisfaccién del usuario externo con Rho de Spearman p=0,597 no
existiendo significancia estadistica.

Palabras claves: calidad de servicio, satisfaccion del usuario, encuesta servqual.



4  Abstract

The purpose of this research is to determine the relationship of the perceived quality
of care and satisfaction of the external user hospitalized in the medicine service of
the La Caleta hospital, 2021. The objective of the research is to determine the quality
of the service and the satisfaction of the external user In its different dimensions,
likewise, find out if there is a significant relationship between both variables. The
methodology of the study is of a basic type and design, descriptive, correlational and
non-experimental. To determine the sample, the formula for finite samples was used,
with 109 users, a systematic random sampling was also used for the selection of the
sample where K = 2 that is to say that it will start after two users. The instrument that
was applied consisted of two surveys, one for the quality of service that consisted of
a Likert scale survey (servqual questionnaire) and the other of satisfaction consists of
its two dimensions and two dichotomous responses. The instruments were validated
by the Cronbach's Alpha coefficient (quality of service) and the KUDER
RICHARDSON coefficient (external user satisfaction). The results obtained in this
research is that the quality of care is at a worrying level with 50.5%; external user
satisfaction is between the average level with 68.8%. It is concluded that there is a
statistically highly significant relationship between the quality of service variable and
the satisfaction of the external user with Spearman's Rho p = 0.597, with no
statistical significance.

Keywords: service quality, user satisfaction, servqual survey.
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5 Introduccién

Antecedentes y fundamentacion cientifica

Internacionales

Mutre (2019), un estudio en el hospital general IESS Milagro sobre la satisfaccion de
los usuarios externos durante el tiempo de espera en los servicios de emergencia,
determina la satisfaccion de los usuarios fuera del hospital. Tiempo de espera del
departamento de emergencias de la clinica IESS Milagro, muestra El tamafio que
alcanzaron fue de 170 usuarios externos atendidos en la sala de emergencias
mediante una herramienta de investigacion. El resultado fue de 3 % a 29% de
satisfaccion con el tiempo y 88,2% de satisfaccion en términos de amabilidad,
paciencia y respeto. La investigacion ha concluido que la satisfaccion general del

usuario con la latencia es aceptable.

Hermida (2015), su encuesta de satisfaccién con la calidad del apoyo a los usuarios
de los servicios de orientacion ambulatoria en los centros de salud N° 2 Cuenca, el
tamafio de la muestra fue de 287 usuarios externos atendidos en la Encuesta Centro
Sanitaria para evaluar la calidad del apoyo de la asesoria externa midiendo la
satisfaccion con los servicios recibidos, todos los resultados obtenidos El nivel de
satisfaccion del Departamento es 77, %. Los investigadores concluyen que la
satisfaccion es consistente con los servicios médicos brindados, todos relacionados

con el nivel de atencion humana.

Nacionales

Martinez (2021), en su estudio para determinar la calidad de la atencion vinculada a
la satisfaccion de los usuarios externos de la unidad de salud lucre cuzco, atencion a
usuarios externos gue visitan el centro de salud Lucrecuzco. El tamafio de la muestra

que crearon fue de 1 usuarios ambulatorios tratados en el hospital. Los resultados



obtenidos fueron cuestionados por 1 personas. En cuanto al nivel de satisfaccion de
los usuarios externos frente al Servicio de Salud Lucre, el 59% fue alto, el 0,3%
frecuente y el 0,7%. Los investigadores concluyeron que el bajo nivel significaba que
existia una relacion significativa entre la calidad percibida de la atencion y la

satisfaccion de los usuarios externos.

Lostaunau (2018) encontr6 en un estudio sobre la satisfaccion de los usuarios
externos y la calidad percibida de la atencion en los servicios de salud fisica y
rehabilitacion, la satisfaccion de los usuarios externos y la calidad percibida de la
atencion médica fisica y los servicios de rehabilitacion. 93 usuarios externos y el
resultado fue del 7,3%. La calidad de la atencion se calificO como muy buena, 3%
buena, 8,6% frecuente y 1,1% mala. Los investigadores concluyeron que existia una
relacion estadisticamente significativa. La relacion entre la satisfaccion de los

usuarios externos y la calidad de atencion percibida.

Zarate (2018) desarrollo una investigacion en la PNP Lewis N. Equipo médico y
quirtrgico hospitalario que determina la satisfaccion del usuario en un estudio de
satisfaccion del usuario fuera del hospital en cirugia general y servicios médicos en
el Hospital Nacional. Los resultados de 363 pacientes quirdrgicos hospitalizados son
la satisfaccion de los usuarios del servicio quirargico. Los investigadores
concluyeron que mas del 70% de la cirugia general y el 90% de los servicios
médicos. Ambos servicios responden a las necesidades y requerimientos de los
usuarios extrahospitalarios, existe una relacion positiva entre la calidad y la

satisfaccion del usuario y superan sus expectativas

Llarrea (2016), tamafio de muestra de la Fuerza Aérea Peruana para determinar la
satisfaccion de los usuarios con los servicios médicos recibidos en el Hospital
Central Clinica de Medicina Interna en un estudio sobre la calidad de los servicios
distintos a las consultas médicas en el Hospital Central de la Fuerza Aérea Peruana

Fueron 100 usuarios entre pacientes y profesionales de la salud, con un resultado de



76,9. Los encuestados informaron que los investigadores concluyeron que los

determinantes de la insatisfaccion eran areas de confianza, claridad y empatia.

Tinoco (2016) determino el nivel de satisfaccion de los usuarios en las oficinas
externas del Hospital Nacional PNP Luis Nicosio Sdenz en un estudio sobre la
satisfaccion de los usuarios externos en los servicios de asesoria externa del Hospital
Nacional PNP Luis Nicosio Sdenz. 60 pacientes fueron atendidas por las consultas de
medicina interna, pediatria, cirugia y obstetricia y ginecologia, y los resultados
obtenidos fueron 7 ,7 pacientes insatisfechas y 69, 6 pacientes insatisfechas.
Concluimos que entre los hombres el nivel de insatisfaccion fue mayor que en las
consultas externas, con mayor porcentaje de mujeres. Esto sugiere una falta de

satisfaccion con la atencion de los usuarios externos.

Huarcaya (2015) en su estudio, el hospital de sensibilizacion sobre la calidad de la
alimentacion Intervencion de salud de Santa Margarita entre los usuarios de los
servicios de emergencia de Andahuaylas, para determinar la conciencia de la calidad
de la atencion entre los usuarios del servicio. En la incubacion del Hospital Santa
Margarita de Andahuaylas, el tamafio de la muestra fue de 896 usuarios externos, el
resultado que obtuvieron fue de 55.02%, los problemas de calidad del servicio
ocurrieron con frecuencia, el 37.55% fue negativo. 12.7% concluye que interés y
satisfaccion no coinciden, pero el cumplimiento de estandares y protocolos es
relevante, con base en infraestructura y recursos humanos para acceder a una

atencion de calidad.

Calidad de atencion

Donabedian (1995) sugiere 3 cambiantes que forman parte necesaria para poder
evaluar la calidad de atencion, las cuales son composicidn, proceso y resultado, que
engloban los procesos de ciencia, tecnologia, leyes, reglas, tranquilidad y atencion.
Con estas cambiantes se tiene un motivo cientifico validado y aceptado para lograr

evaluar la calidad asi sea como un todo o dividirlo, para de esta forma llegar al fondo



del proceso de produccion que se encuentre realizando. El “proceso” es considerado
como el prop6sito primario en la atencion odontoldgica para evaluar, empero,
ademas, este proceso tiene sus colaboraciones con las ventajas que el o los usuarios
consigan. Son puesto que todos los recursos humanos, infraestructura y financieros

con los que se cuenta para brindar una atencion a los usuarios de un servicio.

Donabedian ha definido la calidad de los servicios de salud como “la aplicacion de la
ciencia y la tecnologia de la salud de una manera que maximiza los beneficios para la
salud sin aumentar los riesgos”. @vretveit define la atencion de calidad como
“brindar atencion que supera las expectativas del paciente y logra el mejor resultado
clinico posible con los recursos disponibles”. Para Lohr, la calidad es "el grado en
que se espera que los servicios de salud para individuos y poblaciones logren los

resultados de salud deseados y sean consistentes con la experiencia actual™.

Expectativas

La satisfaccion de las personas con la atencion, esta relacionada con sus expectativas
de calidad, y estas expectativas se puede bajar por la asimetria de la informacion (es
decir, sin saber qué elementos de la prestacion de atencion son dptimas) o la falta de
experiencia con servicios de alta calidad en su ambiente. La baja calidad y el
desempoderamiento pueden deprimir ain mas las expectativas: una serie de estudios
han encontrado que los encuestados pobres y menos educados tienen mas

probabilidades de calificar la atencion como satisfactoria.

Las bajas expectativas son problematicas por varias razones. Uno, si las personas
esperan una atencién de mala calidad, ya sea porque no saben qué es la atencion de
alta calidad o porque se han acostumbrado a una atencion de mala calidad, es menos
probable que responsabilicen a los sistemas de salud por un desempefio deficiente.
(Torrijos, 2015).



Ademas, las personas con expectativas bajas son menos efectivas para buscar una
mejor atencion. Una literatura cada vez mayor en la investigacién de la economia de
la salud y los servicios de salud ha encontrado que los pacientes “activos”, aquellos
que toman decisiones estratégicas sobre donde acceder a la atencion en un esfuerzo
por recibir servicios de mayor calidad, pueden extraer una atencion de mayor calidad
del sistema. Seleccionan, evitan y abandonan la atencién en funcion de si se percibe
que una instalacién puede satisfacer sus expectativas de calidad. Por lo tanto,
aumentar las expectativas puede resultar en que mas personas obtengan una mejor
atencion y brinden retroalimentacién a los sistemas de salud para su mejora. Por
altimo, las medidas de las expectativas de calidad de la salud se pueden utilizar como
vifietas de anclaje para permitir una mejor comparacion de la calidad del servicio y la

satisfaccion autoinformada entre paises.

A pesar de la importancia de comprender las expectativas de la calidad de la atencion
médica, este concepto estd poco teorizado y se ha investigado poco en los paises de
ingresos bajos y medianos. Para abordar esta brecha, evaluamos las calificaciones de
calidad para cada item de atencion médica estandarizadas disefiadas para retratar la
atencion de mala calidad entre los usuarios de Internet en los paises de ingresos bajos
y medianos. Estas calificaciones se consideran una medida de las expectativas de
calidad. Exploramos las asociaciones entre las calificaciones de buena calidad y los

factores del usuario y de la atencion médica.

Niveles de necesidades de la calidad de atencion

Primer nivel: Necesidades y expectativas de los usuarios de los servicios médicos.
¢A quién se le debe dar credibilidad, capacidad, empatia, responsabilidad, ética, ética

y confidencialidad?

Segundo nivel: Atencién y disposicion por parte de los servicios de salud para
brindar un apoyo rapido, calido, accesible, personalizado, informativo, empatico,

ético y ético.



Tercer nivel: La infraestructura, la limpieza, los servicios, crean comodidad tanto

para la estructura como para los usuarios en el interior.

En los ultimos afios se han realizado esfuerzos para incrementar la satisfaccion de los
usuarios externos mejorando la calidad de la atencion brindada por los distintos
proveedores de atencion. Esta mejora en la calidad de la atencion se logra mediante
la evaluacion de aspectos especificos de la instalacion, procesos como la
comunicacion con el médico, tiempos de espera, procesos de certificacion y
certificacion, resultados y el area de seguros. Tratamiento eficaz o ineficaz

reconocido por usuarios externos.

Dimensiones de calidad de atencién

El modelo Servqual agrupa cinco dimensiones para medir la calidad del servicio
(Zeithami, Bitner & Gremler, 2009):

Fiabilidad: la capacidad de un servicio u organizacion para ejecutar adecuadamente

las ofertas y la atencion brindada a los usuarios externos.

Capacidad de respuesta: la disposicion de los servicios médicos para brindar a los
usuarios externos una atencion rapida, eficiente y oportuna y responder a sus

necesidades y solicitudes.

Seguridad: confianza de los usuarios externos en la atencion que reciben de los
servicios de salud. Cumplir requisitos como el conocimiento, la responsabilidad y la

capacidad de comunicar informacion de manera adecuada, oportuna y segura.

Empatia: la capacidad de servir a los demas y comprender sus necesidades,

inquietudes y demandas.



Aspectos especificos: aspectos fisicos de los servicios de salud tales como

instalaciones, equipos, recursos humanos, materiales y amenidades.

Percepcion de estas variables a través de la nueva configuracion de la evaluacion y
analisis de la satisfaccion de los usuarios externos (incluyendo caracteristicas de
calidad desde el punto de vista de los usuarios externos y actividades clave de los
usuarios externos. Servicio en diferentes departamentos) Usuarios externos Esto

conduce a una mejor comprension y analisis de la calidad del apoyo percibido por.

Satisfaccion del Usuario

La satisfaccion del usuario es un concepto multidimensional que evalla
individualmente diversos aspectos de la asistencia sanitaria y se define como el nivel
de asistencia sanitaria y el estado de salud resultante. Cumpla con las expectativas de
los usuarios. Ribeiro (2003) define la satisfaccion como la respuesta emocional de
los usuarios de la salud a algin aspecto de la atencion que reciben, enfatizando que la
satisfaccion es un indicador de la prestacion de servicios de salud. Cifras confiables
para evaluar la calidad de la atencion. Donabedian (1984) y Vuori (1986) informan
de un alto grado de correlacion entre la satisfaccion del usuario y la calidad general
de la atencion médica. Donabedian (1990) defini6 la satisfaccion como la respuesta
del usuario a aspectos de la atencidn recibida y la respuesta del usuario a factores
subjetivos relacionados con la experiencia que median la evaluacion y estructura
cognitiva, el proceso y / o el resultado del tratamiento.

La satisfaccion se puede definir como el resultado de una evaluacién positiva de
aspectos no relacionados con la salud. El autor considera la satisfaccion del usuario
como una valoracion positiva de diversas intervenciones o experiencias resultantes
de la asistencia sanitaria y no aborda los factores que influyen en esta satisfaccion
(Linder-Pelz, 1982).

Las visitas de los pacientes tienen acceso a servicios médicos de facil acceso, un

ambiente confortable en términos de luz y temperatura, y los pasos necesarios para



ser reflexivos, educados y capaces de eliminar la enfermedad, Ventilacion,
privacidad, comodidad, funcion, orden y limpieza; informacion completa de la
gerencia, el personal médico y las enfermeras. Cuenta con las instalaciones
necesarias para cumplir con los requisitos de precaucion de equipos, equipo
consumible adecuado, funcionamiento adecuado y buenas condiciones de

almacenamiento. (Lozano, 1997)

La satisfaccion puede significar la actitud de un usuario hacia el sistema de salud en
general, la respuesta a un establecimiento de salud, el comportamiento del
profesional de la salud o evaluaciones individuales de la experiencia de brindar una
atencion especifica. La satisfaccion es una actitud que incluye componentes tanto
emocionales como intelectuales y, por lo tanto, enumera varios aspectos de las

estructuras, los procesos y los resultados médicos.

Se refiere al concepto de satisfaccion del usuario, ya que los términos reflejan
diferencias en términos de las expectativas de los usuarios y las percepciones reales
del cuidado y la atencidn recibidos y una amplia gama de comentarios de los

usuarios. Experiencia en el cuidado de la salud (Mcintyre & Silva, 1999).

Los Niveles de Satisfaccién

Los pacientes experimentan uno de los tres niveles de satisfaccion: Ocurre cuando el
desempefio percibido del producto insatisfecho no cumple con las expectativas del
paciente. Satisfaccion Ocurre cuando el rendimiento percibido del producto cumple
con las expectativas del paciente. La autosatisfaccion ocurre cuando el desempefio
percibido excede las expectativas del paciente. Dependiendo de la satisfaccién del
paciente, puede conocer el nivel de lealtad a su organizacion. Por ejemplo, los
pacientes insatisfechos cambian rapidamente de marca o proveedores (los centros
médicos definen la deslealtad), mientras que los pacientes satisfechos siguen siendo

leales. Pero solo hasta encontrar otro servicio a mejor precio (fidelidad condicional).



En cambio, los pacientes satisfechos se vuelven mas leales al servicio porque sienten
una conexién emocional que va mas alla de las simples preferencias racionales. Por
esta razon, la instalacién se esfuerza por complacer a los pacientes prometiéndoles
que podran entregar y entregar mas de lo prometido.

Dimensién de la satisfaccién del usuario

Dimension Humana: Los clientes quieren respeto, atencion, seguridad. Quieren
sentirse importantes. Abordar las necesidades del cliente en esta dimensidn con éxito
tiene un impacto general mayor en la satisfaccion a largo plazo de su cliente, que
abordar sus necesidades comerciales, incluso si no puede responder a su consulta de

inmediato.

Dimension del entorno: tiene relacion con la “comodidad” del servicio brindado,
que son ambientes con iluminacion adecuada, con ventilacion y con higiene, entre
otros factores. Esta dimension esta relacionada con el confort, con la interacciéon con

el personal de salud.

Dimension cientifico - tecnoldgico: tiene relacion con los conocimientos adquiridos
por el servidor de salud (quimico farmaceutico, técnico en farmacia) que cuenten con
titulo profesional; la cual se cuenta con escasos profesionales con ese perfil

profesional.



Justificacion

Esta investigacion nos ayuda a reconocer la calidad de servicio y la satisfaccion que
ve el usuario externo de hospitalizacion en el servicio de medicina del hospital La
Caleta, del mismo modo auxilia a la optimizacion de su calidad de vida. Justificacion
practica, se explica sobre la calidad y satisfaccién del usuario sobre la problematica
del hospital La Caleta, Justificacion metodoldgica, tomando en cuenta que nuestro
analisis tiene como fin establecer la interaccion que existe entre la Calidad de
atencidn percibida y la satisfaccion del usuario externo. Justificacion social aportara
una solucion a la insatisfaccion percibida por el usuario, para mejorar la calidad de

atencion en el servicio de medicina del hospital La Caleta.

Por todo lo anterior, es necesario medir y analizar la satisfaccion y calidad de la
atencion que experimentan los usuarios de medicina interna y obstetricia y
ginecologia extrahospitalaria en el hospital La Caleta para identificar los factores que
influyen en la atencién sanitaria. Proporcionado por una variedad de departamentos

hospitalarios, establece politicas para mejorar el sistema de apoyo de politicas.
Problema
¢Cual es la relacion que existe entre calidad de atencion percibida y satisfaccién del

usuario externo hospitalizados en el servicio de medicina del hospital La Caleta,
20217
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Conceptuacién y operacionalizacién de las variables

Variable Dimensiones Indicadores Items Escala
Calidad de atencion: En Tangibilidad Recursos humanos 1-4
general, se puede decir
que la calidad incluye Fiabilidad Consistente 5-9
todas las cualidades que [ Capacidad de
.. Percepcion 10-13
un producto o servicio respuesta
debe ser util a las Seguridad Confianza 14 -17
personas que lo brindan. Ordinal
Es decir, un producto o
servicio con
caracteristicas - tangibles Empatia Identificacion 18-22
e intangibles satisface las
necesidades (Clemenza,
Gotera, Araujo, 2010).
Satisfaccion del usuario: o Cumplimiento
) ) Caracteristicas .
La satisfaccion  del . Rapidez 1-10
del servicio _
usuario externo es el Informacion
indicador més utilizado y Confianza
representa una Claridad Dicotémica
. o Caracteristicas
evaluacion subjetiva del
del trato 11-20
valor de la atencion .
personalizado Solucién
(Febres-Ramos &

Mercado-Rey, 2020)

Hipotesis

Ho: No existe una relacién entre la calidad de atencion percibida y satisfaccion del

usuario externo hospitalizados en el servicio de medicina del hospital La Caleta, 2021.
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Hi: Existe una relacion directa entre la calidad de atencidn percibida y satisfaccion del

usuario externo hospitalizados en el servicio de medicina del hospital La Caleta, 2021

Objetivos

Objetivo general

Determinar la relacion de la calidad de atencion percibida y satisfaccion del usuario

externo hospitalizados en el servicio de medicina del hospital La Caleta, 2021.

Objetivos especificos

1. Determinar las dimensiones de la calidad de atencién percibida del usuario
externo hospitalizados en el servicio de medicina del hospital La Caleta,
2021.

2. Determinar la calidad de atencion percibida del wusuario externo
hospitalizados en el servicio de medicina del hospital La Caleta, 2021.

3. Determinar las dimensiones de la satisfaccion del usuario externo
hospitalizados en el servicio de medicina del hospital La Caleta, 2021.

4. Determinar la satisfaccion del usuario externo hospitalizados en el servicio de
medicina del hospital La Caleta, 2021.

5. Determinar si existe relacién entre la calidad de atencion percibida y
satisfaccion del usuario externo hospitalizados en el servicio de medicina del
hospital La Caleta, 2021.

6 Metodologia

a) Tipo y disefio de investigacion

Es de tipo de investigacion de enfoque cuantitativo metodologicamente, el nivel

de investigacion, es correlacional y descriptivo, el disefio de estudio es de tipo

12



no experimental de corte transversal y prospectivo. Esquema del disefio de la

investigacién (Hernandez, Fernandez & Baptista, 2014).).

M = Muestra

O1 = Observacion de la V.1.

O2 = Observacion de la V.2.

r = Correlacion entre las variables
b) Poblacion, muestra y muestreo

Poblacién

La poblacion en estudio durante el periodo enero a abril 2020, es de 150

usuarios atendidos en el Hospital La Caleta.

Criterios de inclusion

e Ser usuarios del area de medicina del Hospital La Caleta, durante el periodo
enero — abril 2021.

e Usuarios del area de medicina del Hospital La Caleta, durante el periodo

enero — abril 2021, que accedieron a la encuesta.
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e Usuarios del area de medicina del Hospital La Caleta, durante el periodo

enero — abril 2021, que asistieron el dia de la encuesta.

Criterios de exclusion

e No ser usuarios del area de medicina del Hospital La Caleta, durante el

periodo enero — abril 2021.

e Usuarios del area de medicina del Hospital La Caleta, durante el periodo

enero — abril 2021, que no accedieron a la encuesta.

e Usuarios de medicina del Hospital La Caleta, durante el periodo enero — abril

2021, que no asistieron el dia de la encuesta.

Muestra

Para determinar la muestra de la poblacion se utilizard la férmula matematica

para muestras finitas; utilizando la siguiente formula: donde es 109 usuarios.

NxZixpxqg
e? x(N-1)+Z2 xp xq

Donde:

n= Tamafio de la muestra

Z= Nivel de confianza al 95% (1,96)

p= Tasa de prevalencia de objeto de estudio
q=1-p

N= tamafio de poblacion

e= error (0,05)
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Muestreo

Se utilizard el muestreo aleatorio sistematico la seleccion de muestra donde se
comenzard desde un punto de partida del coeficiente K; cuyo resultado
determinara que después de cuantos usuarios responderan el cuestionario.
utilizando la siguiente formula: K = 1,3 siendo su punto de partida después de

una persona.

21>

K= punto de partida
n= muestra
N= poblacion
c) Técnicas e instrumentos de investigacion

Técnicas

Se utilizo una encuesta directa para el usuario externo con preguntas cerradas

para la opcion de marcar una sola alternativa.

Instrumentos

El instrumento que se utiliz6 es un cuestionario para calidad de atencion y la

satisfaccion del usuario externo; que a continuacion se menciona:

Cuestionario calidad del servicio medicina;

Que es un cuestionario Servqual de calidad; constituidas por 22 preguntas y 5

alternativas de escala de Likert, fue creado por Parasuraman et al.
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Para su calificacion tendra los siguientes valores:

Valor Nivel
1 Totalmente en desacuerdo
2 Parcialmente en desacuerdo
3 Ni de acuerdo ni en desacuerdo
4 Parcialmente de acuerdo
5 Totalmente de acuerdo

La suma del cuestionario dara un puntaje final que estd agrupado por niveles. Fue
construido con un calculo de baremo para lo cual el rango o recorrido es desde el
menor valor hasta el valor mayor, se distribuyé en 3 partes o niveles (Borobia, 2007)

de la siguiente manera:

Puntaje Niveles
82 — 110 puntos No preocupante
52 — 81 puntos Medias
22 — 51 puntos Preocupante

Cuestionario de Satisfaccion del Usuario Externo.
Es un cuestionario para medir la percepcion de la satisfaccion del usuario externo;
constituida por 20 preguntas cerradas con dos alternativas dicotdmicas. Fue creado

por Ministerio de Salud del Per( y adaptado por Merino UCV, 2014.

Para su calificacion tendra los siguientes valores:

Valor Nivel
1 Si
0 No

La suma del cuestionario dara un puntaje final que estd agrupado por niveles. Fue
construido con un célculo de baremo para lo cual el rango o recorrido es desde el
menor valor hasta el valor mayor, se distribuyd en 3 partes o niveles (Borobia, 2007)

de la siguiente manera:
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Puntaje Niveles
15 — 20 puntos Alto
11 — 14 puntos Media
0 — 10 puntos Bajo

d) Validacion y confiabilidad

El dispositivo tiene cuatro calificaciones de usuario experto de Aiken V con un
cuestionario de calidad de servicio del usuario de 0,80 (aceptable) y un
cuestionario de satisfaccion del usuario con un valor de 0,80 (aceptable). El
valor es 0,83 (aceptable). Verificacion de titulos de doctorado y master). La
confiabilidad interna se cumplié mediante una prueba estadistica para evaluar el
coeficiente alfa de Cronbach, el cual tiene un coeficiente alfa de 0.953
(excelente) en el cuestionario de calidad del servicio y el método KUDER
RICHARDSON (Caballero, 2018; p. 115). en el cuestionario. Solo calcule la
confiabilidad del dispositivo si la respuesta para cada item es la mitad o la mitad,
es decir, si se puede codificar como 1 o 0. Confiabilidad KR20 = 0.902

(excelente).

e) Procesamiento y andlisis de la informacion

Los datos del primer paso se procesan utilizando la hoja de calculo de Microsoft
Excel v. 2019; En el segundo paso, se procedio para su importacion utilizando el
programa estadistico IBM SPSS Statistics v.26. Se utiliz6 estadistica descriptiva
(tablas de frecuencia y porcentaje) y estadistica inferencial. La prueba estandar
se realizd para determinar la distribucion normal mediante el analisis de la
prueba de Komogorov Smirnov (p= 0,000), que es una distribucién no normal

con la prueba de Rh. Spearman.
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7 Resultados

Tabal

Dimensiones de la calidad de atencion percibida por el usuario externo

hospitalizados en el servicio de medicina del hospital La Caleta, 2021.

Ni de acuerdo

Totalmente en Parcialmente en . Parcialmente  Totalmente
Dimension Pregunta  desacuerdo desacuerdo ni en de acuerdo de acuerdo Total
desacuerdo
n % n % n % n % n % n %

1 51 46,8 54 49,5 4 3,7 0 0,0 0 0,0 109 100,0

% % 2 51 46,8 54 49,5 4 3,7 0 0,0 0 0,0 109 100,0
§ g 3 52 477 55 50,5 2 1,8 0 0,0 0 0,0 109 1000
4 51 46,8 2 1,8 56 51,4 0 0,0 0 0,0 109 100,0

5 52 47,7 0,9 56 51,4 0 0,0 0 0,0 109 100,0

g 6 53 48,6 0,9 2 1,8 53 48,6 0 0,0 109 100,0
% 7 53 48,6 56 51,4 0 0,0 0 0,0 0 0,0 109 100,0
-E 8 52 477 1 0,9 56 51,4 0 0,0 0 0,0 109 100,0
9 56 51,4 53 48,6 0 0,0 0 0,0 0 0,0 109 100,0

3 10 52 51,4 53 48,6 0 0,0 0 0,0 0 0,0 109 100,0
E 11 82 75,2 27 24,8 0 0,0 0 0,0 0 0,0 109 100,0
g 12 82 75,2 27 24,8 0 0,0 0 0,0 0 0,0 109 100,0
» 13 72 66,1 37 33,9 0 0,0 0 0,0 0 0,0 109 100,0
= 14 69 63,3 40 36,7 0 0,0 0 0,0 0 0,0 109 100,0
ke 15 62 56,9 47 43,1 0 0,0 0 0,0 0 0,0 109 100,0
q?-; 16 56 51,4 53 48,6 0 0,0 0 0,0 0 0,0 109 100,0
@ 17 56 51,4 53 48,6 0 0,0 0 0,0 0 0,0 100 100,0
18 20 18,3 29 26,6 49 45,0 11 10,1 0 0,0 109 100,0

\g 19 17 15,2 29 26,6 63 57,8 0 0,0 0,0 109 1000
= 20 20 18,3 11 10,1 78 71,6 0 0,0 0 0,0 109 100,0
LIEJ 21 8 7,3 101 92,7 0 0,0 0 0,0 0 0,0 109 100,0
22 19 17,4 23 21,1 66 60,6 1 0,9 0 0,0 109 100,0

La pregunta P11: En el servicio de medicina del hospital La Caleta los trabajadores

ofrecen un servicio rapido a sus usuarios; esta en la contestacion totalmente
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desacuerdo segun un 46,8%. En la pregunta P12: En el servicio de medicina del
hospital La Caleta los trabajadores continuamente permanecen dispuestos a
contribuir a los usuarios; estd en la contestacion totalmente desacuerdo con un
75,2%. En la pregunta P17: En el servicio de medicina del hospital La Caleta los
trabajadores poseen conocimientos suficientes para contestar a las cuestiones de los
usuarios; esta en la contestacion totalmente en desacuerdo con un 51,4%. Dan la
magnitud empatia en la pregunta P18: En el servicio de medicina del hospital La
Caleta otorgan a sus usuarios una atencién individualizada; esta en la contestacion ni
de acuerdo ni desacuerdo con 45,0%. En la pregunta P20: En el servicio de medicina
del hospital La Caleta tiene trabajadores que dan una atencién personal a sus usuarios
esta en la contestacion ni de acuerdo ni desacuerdo con un 71,6%. P21: En el servicio
de medicina del hospital La Caleta se preocupan por la salud de sus usuarios; esta en
la contestacion parcialmente de acuerdo 92,7% y 42,0% respectivamente. En la
pregunta P22: En el servicio de medicina del hospital La Caleta, entienden las
necesidades concretas de sus usuarios; estd en la contestacion ni de acuerdo ni

desacuerdo con un 60,6%.

Taba 2
Calidad de atencion global percibida por el usuario externo hospitalizados en el

servicio de medicina del hospital La Caleta, 2021.

Nivel Frecuencia Porcentaje
No preocupante 00 0,0
Medias 54 49,5
Preocupante 55 50,5
Total 109 100,0

En la tabla 2 se observa que la calidad de atencion global del del usuario externo
hospitalizados en el servicio de medicina del hospital La Caleta, 2021; se encuentra

en el nivel preocupante con un 50,5%, seguido con un 49,5% con el nivel media.
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Taba 3
Dimensiones de la satisfaccion del usuario externo del hospitalizados en el servicio

de medicina del hospital La Caleta, 2021.

Dimension  Pregunta ! NO Total
n % n % n %
1 68 624 41 376 109 100,0
2 75 688 34 312 109 100,0
;g 3 93 853 16 14,7 109 100,0
§ 4 91 835 18 165 109 100,0
3 5 53 486 56 514 109 100,0
§ 6 58 532 51 468 109 100,0
g 7 50 459 59 541 109 100,0
§ 8 33 303 76 69,7 109 100,0
© 9 3% 321 74 679 109 100,0
10 53 486 56 514 109 100,0

11 103 955 6 5,5 109 100,0

% 12 94 862 15 138 109 1000
E 13 100 1000 00 0,0 109 100,
T 14 57 523 52 47,7 109 1000
£ 15 57 523 52 47,7 109 1000
é 16 37 339 72 661 109 1000
8 17 40 367 69 633 109 1000
2 18 41 376 41 376 109 1000
§ 19 78 716 31 284 109 100,0
O

20 46 422 63 578 109 1000

En la tabla 3 se observa que la magnitud caracteristica del servicio en cuestiones P1:
El producto o servicio cumple con lo requerido; la contestacion es Sl con un 62,4%.
En la pregunta P2: Accedi6 de forma facil al servicio que requeria; la contestacion es
Sl con un 68,8%. En la pregunta P3: La sefializacion al interior del local le facilita el

acceso al area que le brinda el servicio o producto; la contestacion es SI con un
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85,3%. En la pregunta P4: La informacion brindada en la web de la organizacién
para el servicio o producto es clara y de simple comprension; la contestacion es Sl
con un 83,5%. En la pregunta P5: EI mobiliario del local es confortable y limpio la
contestacion es NO con un 51,4. La pregunta P6: El servicio o producto ha sido
brindado en los tiempos acordados; la contestacion es NO con un 53,2%. En la
pregunta P7: La velocidad de contestacion a sus consultas respecto del bien o
servicio brindado via telefonica es correcta; la contestacion es NO con un 54,1%. En
la magnitud propiedades del trato personalizado en la pregunta P11: Personal que
ofrece el servicio o producto trasmite confianza y buen trato; la contestacion es Sl
con un 95,5%. En la pregunta P12: Las normas brindadas por el personal en relacién
al servicio o producto son claras y oportunas; la contestacion es Sl con un 86,2%. En
la pregunta P15: La atencion recibida por el personal en ventanilla es correcta; la
contestacion es Sl con un 52,3%. En la pregunta P17: La atencion del personal en la
atencion de inconvenientes ha sido instantanea y amble; la contestacion es NO con
un 63,3%. En la pregunta P18: La orientacion técnica sobre el servicio o producto
brindado es la adecuad; la contestacion es NO con un 37,6%. En la pregunta P19:
Generalmente el personal le brindo atencién exitosa; la contestacién es SI con un
71,6%

Taba 4
Determinar la satisfaccién del usuario externo global del usuario externo del

hospitalizados en el servicio de medicina del hospital La Caleta, 2021.

Nivel Frecuencia Porcentaje
Alto 5 4,6
Medio 75 68,8
Bajo 29 26,6
Total 109 100,0
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En la tabla 4 se observa que la satisfaccién global del usuario externo se encuentra
entre los niveles medio con un 68,8%; seguida del nivel bajo con un 26,6% y
finalmente el nivel alto con un 54,6%.

Taba5s
Relacion entre calidad de atencion percibida y satisfaccion del usuario externo

hospitalizados en el servicio de medicina del hospital La Caleta, 2021

Calidad  Satisfaccion

Coeficiente de correlacién 1,000 0,051
Calidad Sig. (bilateral) . 0,597
N 109 109
Rho de Spearman . -
Coeficiente de correlacion 0,068 1,000
Satisfaccion  Sig. (bilateral) 0,597 :
N 109 109

En a tabla 5 se observa la correlacion binaria de Rho de Spearman la cual representa
un valor de 1,000 de 109 y una significancia de 0,597. A partir de los datos referidos,
podemos afirmar que las variables presentan una correlacion directa, moderada y no

significativa.

22



8 Analisis y discusién

Nuestro trabajo de investigacion tiene un tipo y disefio de investigacion basica,
descriptiva, observacional. Con una poblacién en estudio durante el periodo enero a
abril 2020, es de 150 usuarios atendidos en el Hospital La Caleta. Mutre (2019), un
estudio en el hospital general IESS Milagro sobre la satisfaccion de los usuarios
externos durante el tiempo de espera en los servicios de emergencia, muestra fue de
170 usuarios externos atendidos en la sala de emergencias mediante una herramienta
de investigacion. El resultado fue de 3 % a 29% de satisfaccidn con el tiempo y
88,2% de satisfaccion en términos de amabilidad, paciencia y respeto. Se relaciona
con la tabla 3 se observa que la magnitud caracteristica del servicio en cuestiones con
la pregunta P3: La sefializacidn al interior del local le facilita el acceso al area que le
brinda el servicio o producto; la contestacion es SI con un 85,3 P5: EI mobiliario del
local es confortable y limpio la contestacion es NO con un 51,4. Segun Hermida
(2015), su encuesta de satisfaccion con la calidad del apoyo a los usuarios de los
servicios de orientacion ambulatoria en los centros de salud n. 2 Cuenca, el tamafio
de la muestra fue de 287 usuarios externos atendidos en la Encuesta Centro Sanitaria
para evaluar la calidad del apoyo de la asesoria externa midiendo la satisfaccion con
los servicios recibidos, todos los resultados obtenidos El nivel de satisfaccion del
Departamento es 77, %. Los investigadores concluyen que la satisfaccion es
consistente con los servicios médicos brindados, todos relacionados con el nivel de
atencion humana se relaciona con la tabla 5 la relacion entre calidad de atencion
percibida y satisfaccién del usuario externo hospitalizados en el servicio de
medicina del hospital La Caleta, se observa la correlacion binaria de Rho de
Spearman la cual representa un valor de 1,000 de 109 y una significancia de 0,597. A
partir de los datos referidos, podemos afirmar que las variables presentan una
correlacion directa, moderada y no significativa. MARTINEZ A. (2021), en su
estudio para determinar la calidad de la atencion vinculada a la satisfaccion de los
usuarios externos de la unidad de salud lucre cuzco, atencion a usuarios externos que
visitan el centro de salud Lucrecuzco. En cuanto al nivel de satisfaccion de los

usuarios externos frente al Servicio de Salud Lucre, el 59% fue alto, el 0,3%
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frecuente y el 0,7%. Los investigadores concluyeron que el bajo nivel significaba que
existia una relacion significativa entre la calidad percibida de la atencion y la
satisfaccion de los usuarios externos, se relaciona con la tabla 4 donde se observa
que la satisfaccion global del usuario externo se encuentra entre los niveles medio
con un 68,8%; seguida del nivel bajo con un 26,6% y finalmente el nivel alto con un
54,6%. Lostaunau (2018) encontrd en un estudio sobre la satisfaccion de los usuarios
externos y la calidad percibida de la atencion en los servicios de salud fisica y
rehabilitacion, la satisfaccion de los usuarios externos y la calidad percibida de la
atencion médica fisica y los servicios de rehabilitacion. 93 usuarios externos y el
resultado fue del 7,3%. La calidad de la atencion se califico como muy buena, 3%
buena, 8,6% frecuente y 1,1% mala. Los investigadores concluyeron que existia una
relacion estadisticamente significativa. La relacion entre la satisfaccion de los
usuarios externos y la calidad de atencion percibida, se relaciona con la tabla 2 se
observa que la calidad de atencion global del del usuario externo hospitalizados en el
servicio de medicina del hospital La Caleta, 2021; se encuentra en el nivel
preocupante con un 50,5%, seguido con un 49,5% con el nivel media. Huisa y Luces
(2015), en su estudio, el hospital de sensibilizacion sobre la calidad de la
alimentacion Intervencion de salud, el tamafio de la muestra fue de 896 usuarios
externos, el resultado que obtuvieron fue de 55.02%, los problemas de calidad del
servicio ocurrieron con frecuencia, el 37.55% fue negativo. 12.7% concluye que
interés y satisfaccion no coinciden, pero el cumplimiento de estdndares y protocolos
es relevante, con base en infraestructura y recursos humanos para acceder a una
atencion de calidad, se relaciona con la pregunta P5: EI mobiliario del local es
confortable y limpio la contestacién es NO con un 51,4, P20: En el servicio de
medicina del hospital La Caleta tiene trabajadores que dan una atencion personal a
sus usuarios esté en la contestacion ni de acuerdo ni desacuerdo con un 71,6%.

Llarrea (2016), tamafio de muestra de la Fuerza Aérea Peruana para determinar la
satisfaccion de los usuarios con los servicios médicos fueron 100 usuarios entre
pacientes y profesionales de la salud, con un resultado de 76,9. Los encuestados
informaron que los investigadores concluyeron que los determinantes de la

insatisfaccion eran areas de confianza, claridad y empatia se relaciona con la
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pregunta P17: En el servicio de medicina del hospital La Caleta los trabajadores
poseen conocimientos suficientes para contestar a las cuestiones de los usuarios; esta

en la contestacion totalmente en desacuerdo con un 51,4%. Dan la magnitud empatia

Tinoco (2016) en su trabajo de investigacion de satisfaccion del usuario externo en el
servicio de consulta, los resultados que obtuvieron fueron que el 74.74% de pacientes
de sexo femenino mostraron insatisfaccion, y el 69.46% de insatisfaccion se dio en el
sexo masculino, los investigadores concluyeron que fue mayor el grado de
insatisfaccion comparado con el de satisfaccion en los consultorios externos, siendo
el de mayor porcentaje el de sexo femenino, por lo cual se le atribuyo que hay
deficiencia en el area de atencion al usuario externose relaciona con la tabla 4 se
observa que la satisfaccion global del usuario externo se encuentra entre los niveles
medio con un 68,8%; seguida del nivel bajo con un 26,6% y finalmente el nivel alto
con un 54,6%.
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9

Conclusiones y recomendaciones

Conclusiones

1. En las dimensiones de calidad como aspectos tangibles inciden méas en las

respuestas ni de acuerdo ni en desacuerdo en las preguntas 4 (51,4%) en la
pregunta 3 totalmente en desacuerdo con (47,7%). En la dimension fiabilidad
en pregunta 5 y 8 ni de acuerdo ni en desacuerdo (51,4%), pregunta 7
parcialmente en desacuerdo (51,4%) y en la pregunta 9 totalmente en
desacuerdo (51,4%); en la dimensidn sensibilidad en la pregunta 11 y 12
totalmente en desacuerdo (75,2%). En la dimensidn seguridad en la pregunta
14 y 15 totalmente en desacuerdo cada uno con (63,3%) y (56,9%) y en la
dimension empatia en la pregunta 20 y 22 ni de acuerdo ni desacuerdo cada
uno con (71,6%) y (60,6%).

2. En las dimensiones de satisfaccion del usuario externo la caracteristica del

servicio en la pregunta 3 y 4 (Los empleados del servicio de medicina del
hospital La Caleta tienen apariencia pulcra y En el servicio de medicina del
hospital La Caleta los elementos materiales relacionados con el servicio son
visualmente atractivos) responden que SI ambas con un (85,3%) y
caracteristicas del trato personalizado en la pregunta 13 (El personal
demuestra amabilidad, respeto y paciencia) con un 100,0%; predomina mas
en la alternativa Sl; seguido con la pregunta 11(Personal que brinda el
servicio o producto trasmite confianza y buen trato) con un 95,5% predomina

mas en la alternativa Sl.

3. Lacalidad que brinda el servicio de medicina del hospital La caleta esta en un

nivel medio (68,8%).

4. La satisfaccion del usuario externo se encuentra entre el nivel preocupante

(50,5%).
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5. Encontrando una relacion no significativa con Rho de Spearman (p= 0,597)

entre la calidad de atencion y la satisfaccion del usuario externo.
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10 Recomendaciones

1. En las dimensiones de calidad tenemos al aspecto tangible se recomienda
mejorarlos de los ambientes en el servicio de medicina. En la fiabilidad, se
sugiere una atencién mas oportuna a sus usuarios externos, en la sensibilidad
deben tener una mayor comunicacion y que los trabajadores mejoren la
ayuda a los trabajadores externos, en seguridad capacitar a los trabajadores
para que brinden unas respuestas oportunas a los usuarios externos, empatia,

se recomienda tener una atencién individualizada.

2. Al jefe del servicio de medicina del hospital La Caleta, se recomienda tener

prioridad en las capacitaciones del colaborador.

3. Se recomienda la implementacion de 1SO 9001-2008; para mejorar la
satisfaccion el usuario externo y realizar evaluaciones constantes en el

servicio.
4. Se recomienda de acuerdo a los resultados obtenidos en esta investigacion

mejorar las dimensiones de calidad de atencion para brindar un servicio de

calidad.
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12 Anexos

Anexo 1

Cuestionario de Calidad de servicio

INSTRUCCIONES:

Estimado paciente, el presente cuestionario tiene el proposito de recopilar informacion sobre la forma
como se presenta la calidad en la entidad. Se agradece leer atentamente y marcar con un (X) la opcién
correspondiente a la informacion solicitada, Es totalmente andnimo y su procesamiento es reservado,
por lo que le pedimos sinceridad en su respuesta, En beneficio de la mejora de la productividad en la
organizacion.

ALTERNATIVAS

No DIMENSION

Totalmente de
acuerdo
Parcialmente de
acuerdo
Ni de acuerdo ni
desacuerdo
Parcialmente en
desacuerdo
Totalmente en
desacuerdo

Aspectos tangibles

El servicio de medicina del hospital La Caleta

1 tiene equipos de apariencia moderna.

5 Las instalaciones fisicas del servicio de medicina
del hospital La Caleta. Son sumamente atractivas.

3 Los empleados del servicio de medicina del

hospital La Caleta tienen apariencia pulcra.

En el servicio de medicina del hospital La Caleta
4 | los elementos materiales relacionados con el
servicio son visualmente atractivos.

Fiabilidad

Cuando en el servicio de medicina del hospital La
5 | Caleta, prometen hacer algo en cierto tiempo, lo
hacen.

Cuando un usuario tiene un problema, en el
6 | servicio de medicina del hospital La Caleta
muestran un sincero interés en solucionarlo.

En el servicio de medicina del hospital La Caleta

! realizan bien el servicio a la primera atencion.

8 En el servicio de medicina del hospital La Caleta
concluyen el servicio en el tiempo prometido.

9 En el servicio de medicina del hospital La Caleta

insisten en mantener registros exentos de errores.

Sensibilidad

En servicio de medicina del hospital La Caleta
10 | mayormente comunican a los usuarios cuando
concluird la realizacion de un servicio.

En servicio de medicina del hospital La Caleta los
11 | trabajadores ofrecen un servicio rapido a sus
usuarios.
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12

En el servicio de medicina del hospital La Caleta
los trabajadores siempre estan dispuestos a ayudar
a los usuarios.

13

En el servicio de medicina del hospital La Caleta
los trabajadores nunca estan demasiado ocupados
para responder a las preguntas de los pacientes

Seguridad

14

El comportamiento del personal servicio de
medicina del hospital La Caleta transmite
confianza a sus usuarios

15

Los usuarios del servicio de medicina del hospital
La Caleta se sienten seguros de los tramites que
les van a realizar.

16

En el &rea de servicio de medicina del hospital La
Caleta los trabajadores son siempre amables con
los usuarios.

17

En el servicio de medicina del hospital La Caleta
los trabajadores tienen conocimientos suficientes
para responder a las preguntas de los usuarios.

Empatia

18

En el servicio de medicina del hospital La Caleta
dan a sus usuarios una atencion individualizada.

19

En el servicio de medicina del hospital La Caleta
tienen horarios de atencidn convenientes para
todos sus usuarios.

20

En el servicio de medicina del hospital La Caleta
tiene trabajadores que ofrecen una atencion
personal a sus usuarios.

21

En el servicio de medicina del hospital La Caleta
se preocupan por la salud de sus usuarios.

22

En el servicio de medicina del hospital La Caleta
los trabajadores, comprenden las necesidades
especificas de sus usuarios.
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Cuestionario de satisfaccién del usuario externo

INSTRUCCIONES:

Estimado servidor, el presente cuestionario tiene el propdsito de recopilar informacién sobre la forma

como se presenta la satisfaccion del usuario en la entidad. Se agradece leer atentamente y marcar con

un (X) la opcién correspondiente a la informacion solicitada, Es totalmente anénimo y su

procesamiento es reservado, por lo que le pedimos sinceridad en su respuesta, En beneficio de la

mejora de la productividad en la organizacion.

ALTERNATIVAS

. DIMENSION
N Sl NO
Caracteristicas del servicio

1 | El producto o servicio cumple con lo solicitado

2 | Accedio facilmente al servicio que requeria
La sefializacion al interior del local le facilita el acceso al area que le
brinda el servicio o producto

4 La informacién brindada via telefénica de la Institucién para el
servicio o producto es clara y de facil comprension.

5 | El mobiliario del local es confortable y limpio

6 | El servicio o producto fue brindado en los tiempos acordados

7 La rapidez de respuesta a sus consultas respecto del bien o servicio
brindado via telefonica es adecuada

8 El tiempo de espera en nuestras instalaciones para atender su
requerimiento es el adecuado

9 | Lasefalizacion para ubicacion de los servicios fue adecuada

10 | La atencion recibida ha satisfecho sus expectativas

Caracteristicas de trato personalizado

1 Personal que brinda el servicio o producto trasmite confianza y buen
trato

12 Las indicaciones brindadas por el personal relacionadas al servicio o
producto son claras y oportunas

13 | El personal demuestra amabilidad, respeto y paciencia

14 | Las quejas o reclamos son solucionadas oportunamente

15 | La atencidn recibida por el personal en ventanilla es adecuada

16 El tiempo de espera por teléfono para atender su requerimiento es
adecuado

17 La atencion del personal en la atencion de problemas fue rapida y
amable

18 La orientacion técnica sobre el servicio o producto brindado es la
adecuada

19 | En general el personal le brind6 atencidn satisfactoria

20 | La consulta resolvi6 su problema
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Anexo 2

Validez y confiabilidad de instrumentos (confiabilidad)

Conocimiento

0 = (kiilj[lgz _922 qu

. 20 \(13.23-3.68
20 120-1 13.23

r,, =1.053x0.722

r,, =0.760

Actitudes
ALFA DE CRONBACH

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de N de
Cronbach elementos
0,767 42
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Anexo 5

Base de datos

@ BASE DE DATOS.sav [ConjuntoDatos1] - IBM 5PS5 Statistics Editor de datos

Archivo

Ayuda

Ampliaciones  Ventana

Utilidades

Graficos

Analizar

Ver Datos  Transformar Al

Editar

|Visible: 46 de 46 variables

| &pr0 | &Pt | &Pz | &Pz | &Pu [ &pr1s | &

e = Bl i BF 496

& P9

&prs | &pe | &Pr | &rs |

&b P4

&r2 | &3 |

[ &P

T¥]

[+

10
i

12
13
14
15
16
17
18
19
20

21

Vista de datos
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@ BASE DE DATOS.sav [ConjuntoDatos1] - IBM SPSS Statistics Editor de datos

Ayuda

Ampliaciones  Ventana

Utilidades

Graficos

Analizar

Ver Datos  Transformar A

Editar

Archivo

|\u’isible: 46 de 46 variables

¢ 519 | & cALDAD | & CALDAD V | & SATIFACCION | & SATIFACCION Vv

- Bl R BE 9/

& 520 |

&) S18

H]
%

14
12
13
12
14
13
14
14

55

Bi1 | sz | @siz | &su | &sis | &sie | &siw |

54
45

52
62
54
48

53
73

T Ty

13
12
"

54
55

15
14
13
13
14
14
15
14
13
"

54
53
46

53
45

50
48

52
43

50
47

13
13

T¥]
T

48

[+

ETI

47
48

49

50

a1
52

57
58

59

60

61

Vista de datos
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AnNexo 6

Célculo del tamafio muestra

NxZixpxqg
e2 x(N-1)+Z2 xp xq

n= Tamafo de la muestra (109)

Z,= Nivel de confianza deseada 95% (1,962)

p= proporcién de la poblacion con la caracteristica deseada 5% (0,05)
g=1-p (1-0,05=0,95)

e= Nivel de error (5% = 0,05)

N= tamafio de la poblacién (150)

n= 150 * 1,962 * 0,05 * 0,95
0,052 (150 — 1) 1,962 * 0,05 * 0,95

n=109

Célculo del muestreo

K=N
n
K = Constante
N = Poblacion
n = Muestra
K=150
109
K=1,3
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Anexo 7

Prueba de normalidad

Kolmogorov-Smirnov Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.
Satisfaccion 0,146 109 0,000 0,968 109 0,011
Calidad 0,150 109 0,000 0,899 109 0,000
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