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RESUMEN

El proposito fue contribuir a identificar la condicion de los servicios que se brindan
en base a la generacion de una cultura de calidad, en la que se tenga presente las
necesidades de los usuarios, el objetivo fue determinar si existe relacion entre la
percepcion calidad de servicio y la satisfaccion del usuario. Metodologia bésica
descriptiva, correlacional, transversal de enfoque cuantitativo, con una poblacion de
80 usuarios, instrumento validado por alfa de cronbach 0,867 para la primera
variable y 0,651 parala segunda variable , para la estadistica inferencial se realizara
primero una prueba de normalidad de Kolmogorov-Smirnov Resultados, evidencian
correlacion entre la dimension elementos tangibles (Rho se Spearman = 0,606**), la
dimension fiabilidad (Rho se Spearman = 0,724**), entre la dimension capacidad
de respuesta (Rho se Spearman = 0,651**), entre la dimension empatia (Rho se
Spearman = 0,690**), y un p = 0,000 < 0,05 con la satisfaccion del usuario.
Conclusion, existe correlacion con la percepcion calidad de servicio y la satisfaccion
del usuario al encontrase un coeficiente de correlacion de Rho se Spearman =
0,752** y un p = 0,000 < 0,05.
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ABSTRACT

The purpose was to help identify the condition of services through the generation of
a quality culture, sensitive to the needs of external and internal users, the objective
was to determine whether there is a relationship between the perception of service
quality and the satisfaction of the user. Basic descriptive, correlational, cross-
sectional quantitative approach methodology, with a population of 80 users,
instrument validated by cronbach's alpha 0,867 perception of service quality and
0,651 for user satisfaction, for inferential statistics a test of first normality of
Kolmogorov-Smirnov Results, that there is a relationship between the tangible
elements dimension in a correlation coefficient of Rho se Spearman = 0,606**, the
reliability dimension in a correlation coefficient of Rho se Spearman =0,724**, there
is relationship between the response capacity dimension in a correlation coefficient
of Rho se Spearman = 0,651**, there is a relationship between the empathy
dimension in a correlation coefficient of Rho se Spearman =0,690** and a p = 0.000
<0.05 With user satisfaction. Conclusion, there is a relationship between the
perception of service quality and user satisfaction when finding a correlation
coefficient of Rho se Spearman = 0,752** and a p = 0.000 <0.05.
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I. INTRODUCCION

Segun la Organizacion Mundial de la Salud, define la Salud como un "reino de
complleto bienestar fisilco, mental y social, y ya no solo la ausencia de
contaminacién o lesién; La atencion médica se adapta a los seres humanos vy al
contexto en el que se quedan y al deleite que sienten al recibir o recibir atencién,
pensando que el resultado final de la atencion fisica se mide en frases de efectividad,
rendimiento, creencia del usuario sobre su dolor, su cuerpo y bienestar mental y su
placer con el resultado realizado en relacion a lo previsto. El cuidado incluye a los
humanos y el contexto en el que se quedan. El escenario de salud optimiza a medida
que los aportes y la jerarquia social son mejores. Los mayores aportes deciden
situaciones de vida que consisten en vivienda segura y compra de electricidad,

alimentos precisos en porciones suficientes. (Del rebote, 2014)

Las instituciones de salud han demostrado interés en mejorar lo excelente en sus
servicios, a través de una evaluacion objetiva y subjetiva como una forma de
alcanzar las expectativas de los consumidores o incluso superarlas, haciendo del
orgullo del consumidor una sefial critica para la optimizacion frecuente de primera
clase, y como una herramienta para legalizar las reformas sanitarias especificas; Por
esta razon, los establecimientos de salud de atencidn posterior aplican encuestas de
orgullo a sus clientes; ya sea por via fisica, virtual o telefénica, debido a que la
persona es la unica que tiene la posibilidad de juzgar, a través de su deleite, la

atencion obtenida. (Borre, 2014)

1.1 Antecedentes y fundamentacion cientifica
1.1.1 Antecedentes
Se ha realizado una busqueda virtual y presencial de estudios relacionados con
el tema de investigacion, teniendo en cuenta sus componentes y la fecha de su
publicacion, para luego de analizarlos y priorizarlos por su importancia,

hacemos la mencion de los siguientes:



Infantes (2016), en su estudio titulado: Calidad del servicio y grado de
satisfaccion de los pacientes ambulatorios del centro de atencion de medicina
complementaria del Hospital lquitos; La meta es alcanzar lo agradable
percibido; metodologia, estudio de seccidn transversal en el que se evaluaron
305 pacientes y se utilizé la herramienta Serqual; los resultados72.9% estan
satisfechos, en frases de dimensiones la confiabilidad fue 78.6%, setenta y
2.3% para la capacidad de respuesta, 76.1% para la seguridad, 73.7% en frases
de empatia y 73.6% para apariencias tangibles; En conclusion, la satisfaccion
total observada era alta, las dimensiones de proteccion y empatia ofrecian
mejores posibilidades de satisfaccidn, ubicando una relacion con el sexo y la
edad.

Redhead (2015), en su mirada titulada: Calidad de servicio y deleite personal
en la clinica Miguel Grau dentro del distrito de Chaclacayo; la meta se
convirtié en determinar la conexion entre las variables; la metodologia, el
disefio no experimental de la seccidbn de movimiento, sugiere 317 clientes
externos, el usar el balotario de primer nivel de la atencidn (servqual) y el
balotario de satisfaccion del cliente externo; Como resultado, existe un cortejo
inmediato y generalizado entre el operador de primer nivel y la satisfaccion del

usuario.

Desde el salto (2015), en su trabajo de titulo: el andlisis de la calidad de la
atencion y satisfaccion del consumidor que asiste a la sesion, realizada en
Ecuador, se cambid el objetivo de estudiar la bondad de la atencion ofrecida y
la satisfaccion de los académicos. , profesores y administrativos; metodologia,
observacion con un modelo epidemioldgico analitico de seccion transversal, se
toma un patron aleatorio consultor y estratificado de 391 temas, un alfa de
Cronbach de 0.832; efectos, 92.1% muestran satisfaccion en el ojo, 1C 95%:
88.97 - 94.36%, y no olviden que cuanto mayor es la indiferencia y la
descortesia que tienen, menor es el grado de satisfaccion. (r = -0.184; p
0.000...); Conclusion, 10.5% - 95% CI de siete. 83. 92%, afirmaron que existe



la mejor atencidn, tienen en cuenta que cuanto mayor es la indiferencia y la

descortesia, menor es la calidad de la atencion (r = -cero.192; p 0.000).

Manchén y Montoya (2014), de sus trabajos titulados: Escalas de
responsabilidad de cuidados de enfermeria segun la nocion del usuario,
portador de emergencias. Hospital 11 EsSalud Chiclayo, 2013; el objetivo
cambi0 para decidir el nivel de atencion de enfermeria de primera clase a partir
de la nocion del usuario, proveedor de emergencias; método, estudio de tipo
cuantitativo, descriptivo, muestra de 329 enfermos; Como resultado, las
dimensiones de calificacion satisfactoria habian sido las de confiabilidad y
capacidad de respuesta, y las mas bajas han sido componentes tangibles;
Concluye que la etapa agradable de la atencion de enfermeria dentro del

servicio de urgencias de este hospital es baja.

Gallardo y Reynaldos (2014), en su estudio titulado: Servicio excelente:
satisfaccion del usuario desde la observacion de enfermeria ejecutada en
Chile, el objetivo se convirtié en investigar los estudios realizados en el lugar
de acondicionamiento fisico con un punto focal en la nocién y las expectativas
de servicio; metodologia descriptiva, se analizaron 17 articulos de evaluacion
sistematica; resultados, los articulos incluyen la evaluacion de la creencia y la
multa del proveedor; 5 conferir con ofertas de salud; Conclusiones, lo
excepcional del transportista se percibe de maneras especiales; Existen
multiples elementos que definir la nocién de proveedor de primera clase, uno

de ellos es el estado de salud de los clientes.

Lujan (2013), estudios titulados: Nivel de deleite en mantener las expectativas
de percepcion de la satisfaccion del proveedor de salud en usuarios externos
de la unidad de cuidados intensivos del instituto nacional de aptitud fisica
infantil; La meta se convirtid en definir las escalas de satisfaccion de los
clientes externos con respecto al proveedor; técnica, trabajo descriptivo

correlacional con un patron de ciento cinco usuarios externos; efectos, el



90.2% de los usuarios estan decepcionados con las ofertas obtenidas, la escala
con los mejores rangos de insatisfaccion fueron seguridad noventa y tres.1%,
factores tangibles 73.5%, confiabilidad 54.5%, empatia noventa y siete%,
mientras que la medicion de reaccion rapida cambi6 en el méximo valorado
con 60.4%.

Borré (2013), en sus estudios titulados: Atencion percibido de atencion de
enfermeria para enfermos hospitalizados en una organizacién de atencién
fisica en Barranquilla, la meta es definir la atencion de primera clase de
atencion de enfermeria para pacientes hospitalizados; método, descriptivo,
seccionado, cuantitativo eche un vistazo a la poblacion de 158 pacientes; En
consecuencia, la calidad observada de la atencion de enfermeria es "Peor y
mucho peor de lo que predije” en 4%, "Como esperaba” en 17% y "Mejor y
mucho mayor de lo que predije™ en 82%. 48.7% estaban "Muy Satisfechos”,
48.1% "Satisfechos” y 3% "Poco y Nada Satisfechos™; conclusion, 78% de los
pacientes mostraron altos rangos de atencion excepcional percibida de
enfermeria; 17% niveles modestos de los mejores percibidos; y 4% bajos
grados de percepcion satisfactoria. 96.8% se alegraron y 97% podrian sugerir

la institucidon médica.

Luna (2013), en su investigacion titulada: Percepcion del mejor proveedor
dentro de la emergencia pediatrica. Multicéntrico echar un vistazo.
Comunidad de salud Rebagliati, EsSalud; EI objetivo fue investigar la nocion
de proveedor de alta calidad que tienen las personas externos de la sala de
observacion de emergencias pediatricas; Metodologia, descripcion descriptiva
de un vistazo, el uso de un balotario tipo Likert, una muestra de 384 usuarios;
efectos que la nocion de grande fue buena en 63%, justa en 21% y negativa en
16% de usuarios externos; Conclusién, las dimensiones mejor valoradas habian
sido elementos tangibles, seguridad y confiabilidad, al mismo tiempo que el
tamafo de la capacidad de respuesta cambiaba a la Unica con la nocion mas

baja.



Veliz y Villanueva (2013), en sus estudios titulados: Calidad observada a
través de personas externos e internos en comparacion con las asistencias que
obtienen en los centros de observacion para males de transmision sexual
(cédulas) de DISA Il Lima Sur, el objetivo se convirtié en investigacion lo
grande percibido por usuarios externos e internos; técnica, exploracion
exploratoria en seccidn transversal, se han probado 117 encuestas de acuerdo
con el modelo de Serqual; Resultados, lo agradable percibido es la distancia
que hay con el valor de las expectativas antes de tomar al proveedor y la
nocion después de haberlo adquirido; la seguridad es uno de los factores que da
la mayor brecha terrible; Al final, la buena maquina de control es empirica
debido a la falta de experiencia en los requisitos, la falta de seguimiento y
manipulacion, la necesidad de educacion y la falta de dedicacion por parte del

cuerpo de trabajadores.

Mejia y Amaya (2011), en su investigacion titulada: Peritaje de buena
asistencia en el proveedor de emergencias del Hospital Nacional Nueva
Guadalupe dentro del periodo de abril a junio de 2011; EIl objetivo se
convirti6 en analizar la capacidad montada para proporcionar servicios,
verificar la buena atencion y decidir la efectividad de los servicios de
emergencia; metodologia descriptiva y evaluativa, con una muestra de 80
enfermos; Como conclusion, se decidié que la unidad de emergencia de las
instalaciones de salud ahora no tiene la capacidad establecida para
proporcionar una atencion excelente, sus ofertas son accesibles para la
poblacion; Al final, el tamafio de la continuidad de las ofertas ofrecidas se ha
modificado por medio de las relaciones interpersonales inapropiadas de las

personas, lo que dificulta la atencion.

Masuet (2010), en su trabajo de titulo: Calidad del tratamiento hospitalario
ambulatorio dentro del sanatorio pediatrico del nifio Jesus, dentro de la
metrépoli de Cordoba; la meta cambid a estimar el tratamiento hospitalario en

un centro publico de salud pediatrica; metodologia, descriptiva, la observacion



de 381 instancias; Los resultados confirmaron que las caracteristicas de
primera clase evaluadas mediante el uso de papa y mama y que el maximo
placer influido son la educacion del médico, la seguridad en si mismo que
evoca Yy su tratamiento; En conclusion, los rasgos peor evaluados que tienen un

efecto negativo en el orgullo fueron la limpieza, la sefializacion.

1.2.1 Fundamentacion cientifica
1.2.1.1 Percepcién de la calidad de servicio
Segun Albretech, (1994, citado por Vargas y Aldana, 2011, p.84) determina a
la asistencia como el grupo de conductas que son parte del comportamiento
de la persona para satisfacer la necesidad del cliente, referente a sus intereses
y expectativas; en base a lo que el cliente no desea realizar y esta dispuesto a
pagar para que lo realicen, pero de la manera y forma que él lo requiere.

Para Vargas y Aldana (2011), los servicios se definen como las funciones
construidas con la finalidad de incrementar la satisfaccion de necesidades, los
cuales son realizados por personas que tengan disposicion y vocacion de
entrega. En el caso de las empresas publicas que ofrecen ofertas sin demora a
los ciudadanos, la heterogeneidad es muy variadas ahora no solo para los
individuos que lo necesitan la misma asistencia, sino que ademas, para las
mismas asistencias que se pueden solicitar, son numerosos, y lo es aln mas
en muchos casos Cuando las asistencias son idénticos, las personas que lo
ofrecen llevan a cabo estandares extraordinarios para suministrarlos, aungue

estén regulados.

En cuanto a lo mejor, Ishikawa (1986) necesita ser construido en cada disefio
y cada técnica. No se puede crear mediante inspeccion. La practica de un
control de primera clase es crecer, disefiar, fabricar y mantener un producto
agradable que sea el mas econdémico, el maximo beneficioso Yy
constantemente de primer nivel para el comprador”. (p.41). Esta calidad

esperada del producto debe ser planificada estructurada y evaluada y muchas



veces esto lo realiza el cliente que recibe el producto, pero no solamente se
refleja la calidad en un producto sino también en un servicio, al respecto
Senlle y Gutiérrez (2005), mencionan que la calidad es un espiritu de vida
en al que se da el deseo de realizar bien las cosas para tener mejores
resultados, para lograrla deben estar todos involucrados, directivos, técnicos,
asi como administrativos quienes conociendo algunas técnicas podran ir

mejorando como organizacion.

Segun lIsrael (2011), si nos referimos a una organizacion, el cliente juega un
rol imprescindible por lo que se debe estar al tanto de sus necesidades, deseos
y expectativas; por ello la calidad puede ser percibida para algunos como
buena, pero para otros ello puede variar, lo principal es saber los
requerimientos del cliente y que toda la organizacion gire en torno a ello; ante
ello al autor afirma que la calidad es el mensaje con el cliente entorno a sus

necesidades.

Segun Benitez (2008), la calidad es concebida como el volumen productivo
de una persona en términos de desarrollo, pero en un ambiente (p.9). Ante
ello la condicion reflejara las actitudes, habilidades y capacidades que la
persona realiza para que su trabajo sea eficiente y eficaz. (p. 75). Para Vargas
y Aldana (2011), la cualidad hace referencia a la bdsqueda frecuente de la
excelencia, en el cual todo gira en torno al hombre, por lo que se construira
productos y servicios que colmen sus preferencias y expectativas dentro de un

marco razonable” (p.101).

En cuanto a la calidad de servicio, Albrecht (2005), afirma es el grado del
tamafo en el que un aspecto o deleitarse satisface una necesidad, resuelve una
molestia o0 agrega un precio para alguien”. (p.21). Para Donabedian (indicado
a través de Veliz y Villanueva 2013, p.33), sefialo que ello abarca
dimensiones interrelacionadas en las que precisa la dimension técnica en la

cual se ve la aplicacion de los conocimientos y recursos con los que contamos



para dar una solucién al problema; en cuanto a la dimension interpersonal
refiere a la relacion que se debe establecer entre el proveedor y el usuario que
lo recibe.

Segun la Organizacién Mundial de Salud, "Agradable" debe entenderse como
el uso perfecto de los servicios y diagndsticos cientificos, teniendo en cuenta
a la persona afectada, teniendo en cuenta el hecho de que suele acudir al
proveedor, que debe ser escuchado y considerado, para cosechar -cuidado de

calidad y consecuentemente lograr el maximo deleite.

Para Albrecht (2005), medir si un servicio brindado se da con calidad se debe
considerar que en la capacidad de respuesta es el grado de preparacion para
actuar en el tiempo deseable; el usuario del servicio debe sentirse apreciado,
escuchado, recibir la informacion oportuna y correcta; establecer que estamos
entendiendo a nuestro cliente, el mostrar accesibilidad, generar afecto,
cumplir con lo pactado por el servicio recibido tanto en cuanto al tiempo
como en lo brindado para no perder credibilidad, entender que es lo que

nuestro servicio significa para el cliente.

Llegar a que una institucion logre un servicio de calidad seria lo méas éptimo,
debe estar sujeto a normas que tanto el usuario como el que brinda el servicio

deben conocer y respetar.

Dimensiones

= Elementos Tangibles: Para Zeithaml, Parasuraman y Berry (1993), lo
determinan como la “imagen de instalaciones fisicas, equipos, personal y
materiales de comunicacion” (p.35), este aspecto evalia la parte externa
de la organizacién asi como los equipos con que se cuente los cuales
deben ser repotenciados y actualizados; al respecto Castillo (2005)
sostiene que en ella se toma de referencia a las apariencias de las

instalaciones fisicas, equipos con los que se cuente, asi como materiales



de comunicacion; todo ello es percibido segun su estado de conservacion,
limpieza y modernidad. Todo ello es reforzado por el Ministerio de Salud
(2011) quien tambien sefiala en este aspecto todo lo referente al aspecto
fisico que el usuario va a percibir de la institucion que le brinda el
servicio. En la actualidad los hospitales de la ciudad de lima tienen una
infraestructura de mas de 20 afios a los cuales se les ha hecho
modificaciones pero que estas al atender a mas usuarios va teniendo mas
necesidades; a fin de mantener los ambientes en buen estado, como
adquisicion y reparacion de los equipos, un buen servicio de limpieza es
necesario contar con un presupuesto real a fin de poder mantener los
ambientes en buen estado (infraestructura, ambientes de los pacientes,
contar con equipos), que las sefializaciones sean claras para que se
considere un servicio de calidad y el usuario este satisfecho del servicio
brindado.

Fiabilidad: Segun Zeithaml, Parasuraman y Berry (1993), es la
“Hablilidad del proveedor para hacer el trabajo sin errores, de tipo fiable
y apropiado, cumpliendo las responsabilidades conseguidos” (p.35).

Castillo (2005) sostiene que ello refiere a la habilidad de desarrollar el
servicio que es ofrecido; EI Ministerio de Salud (2011) sefialo al respecto
que ello “hace referencia a la capacidad con que se brinde de manera
exitosa el servicio que fue ofrecido”. (p.14). Para que ese servicio sea
realizado en forma adecuada muchas veces dependera de las personas

que lo brindan y del conocimiento que ellas puedan tener.

Para Druker (2005, mencionado por Duque), es la competencia con que
debe contar la compariia para prestar el trabajo que ofrece de una manera
confiable, protegida y cuidadosa, por lo cual los profesionales que
desarrollen dicho trabajo deben tener los conocimientos indispensables

para brindar dicho trabajo de tipo optimo desde un primer momento.
(p.69).



Capacidad de Respuesta: Para Zeithaml, Parasuraman y Berry
(1993), esta lejos la "voluntad y volluntad de ayudar a los usuarios y
ofrecer un proveedor répido" (p.35). Para Druker (2005, citado usando
Duque), deduzco que "es la actitud que el hombre o la mujer tienen
para ayudar al cliente". de tal manera que pueda realizar un servicio
de forma rapida” (p.69). La persona que atiende al usuario debe tener
una capacidad de escucha, un trato cordial con las personas para que
el usuario al recibir la respuesta no solo sea en el tiempo esperado
sino de la manera mas cordial, al respecto Castillo (2005) sostiene:
“Como la disposicion a ayudar a sus clientes y ofrecer un proveedor
breve. "(p. 3). Para el Ministerio de Salud (2011) verifico que esto se
refiera a la voluntad de llevar en una rapida y oportuna frente a una

demanda, en el tiempo aceptable.

Seguridad: Zeithaml, Parasuraman & Berry (1993), Lo describen
porque "el conocimiento y la atencién demostrados por medio de los
trabajadores y sus habilidades para apoyar credibilidad vy
consideracion™ (p.35). Para Druker (2005, citado a través de Duque),
sostuvo que en esta dimension se toma en cuenta los sentimientos del
cliente al confiar sus problemas y necesidades a una determinada
organizacion, ya que confia que seran resueltos; el autor sefiala que
aqui se toma en cuenta aspectos como confiabilidad, integridad y
honestidad; por ello la organizacion debe hacer que el cliente perciba

ello para confiar en su servicio.

Esta dimension genera respeto por la institucion, el usuario confia en la

atencién que ha recibido y estd seguro del profesionalismo de las

personas que les brindaron el servicio, al respecto Castillo (2005)

sostiene: Para el Ministerio de Salud (2011) sefiala que aqui se evalua

10



actitud de confianza que genera la persona la cual es percibida por el
cliente, en lo referente al campo de la salud se da demostrando
privacidad, cortesia, habilidad para comunicarse.

= Empatia: Zeithaml, Parasuraman y Berry (1993), es la “interés personal
que se ofrece al cliente de la atencién” (p.29-30). Castillo (2005) sostiene
que es la aptitud para dar un servicio y atencion personalizada, sobre todo
evalla el trato que se le brinda al cliente. EI Ministerio de Salud (2011)
agrega que esta capacidad hace que la persona se ponga en el lugar del
cliente para poder atenderlo adecuadamente. Para Druker (2005, citado
por Duque), representa la condicion de la empresa para brindar al cliente
un trato personalizado, no solo es ser amable, sino también el
compromiso con el cliente reconociendo a fondo sus requisitos

especificos entorno al servicio brindado.

Para Donabedian (citado en Huiza, 2006), la evaluacién de la calidad esta
compuesta de tres partes:

1. La primera es la organizacion: la cual tiene los detalles del marco en
que se dan los trabajos, los recursos tanto materiales como humanos,
asi como la estructura de la institucion de la salud.

2. La segunda es el proceso: Incluye lo que esta realmente terminado
para ofrecer y obtener ofertas y consiste en las acciones del paciente
mientras busca interés medico, asi como las acciones del experto para
proporcionar un analisis y abogar o poner en vigencia el tratamiento.

3. Latercera es la conclusion: abarca los resultados de la asistencia en el
estado de salud de los enfermos y sociedad.

Se puede afirmar que esta condicion se refiere en dar o superar las

expectativas de los clientes, en el cual existe un estandar basico o

referencial. La calidad es hoy un tema clave sobre todo en el campo de la

salud, por eso la Organizacion mundial de la salud la define como tener:

v Un alto nivel de excelencia profesional.
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v" Hacer un uso eficiente de los recursos
v Generar en el paciente un minimo riesgo

v" Lograr el maximo grado de satisfaccion en el paciente

La calidad en consulta externa, el periodo de tiempo excelente en términos de

consulta externa se refiere a Donabedian (mencionado a través de Huiza,

2006) que propone tecnificarlo a partir de los atributos agradables que

expresan las caracteristicas de una buena atencion medica, el caso debe ser

percibido por medio de la persona entre los declarados:

1.

El trato cordial y amable: El cual es un aspecto clave en lo referente a
la atencion que debe recibir un usuario, para ello se requiere que el
personal de salud debe ejecutar las normas de cortesia y amabilidad,
para lo cual debe respetar las creencias, ideologias, sin ningun tipo de
discriminacion. EIl usuario debe perciblir un trato adecuado con
amabillidad, respeto y empatia.

Personall de salud correctamente uniformada: El unilforme es
considerado una vestimenta que da un caracter distintivo en la
persona, la utilizacion de este tipo de prendas responde a las
disposiciones y exigencias de la profeslion lo cual es un elemento que
favorece a una adecuada ilmagen social.

Respeto al orden de llegada: El personal de salud debe estar atento en
el orden en el cual van llegando los pacientes para que esto se repita
en el momento de ser atendidos.

Interés de la persona con su problema de salud: El equipo de
acondicionamiento fisico necesita exhibir pasatiempos dentro de la
persona de sus percepciones, deseos y necesidades, por lo tanto, la
tarea de las instituciones dedicadas al sector del acondicionamiento
fisico es establecer mecanismos que recopilen los deseos y
necesildades y expectativas de los usuarios.

Respeto a la prilvacidad: en el cual refiere EI derecho de la persona

afectada a adquirir un remedio respetuoso siempre y en todas las
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actividades de reputacion en su dignidad. La persona afectada tiene el
derecho, de conformidad con la ley, a su privacildad no publica, es
decir, para ser examinado en centros disefiados para hacer cierto
aislamiento razonable visible y auditivo.

Informacilon completa, oportuna y entendida por el usuario: El
usuario externo debe recibir, reconocer y recibir las estadisticas
proporcionadas sobre las tacticas, el prondstico y el remedio
asociados con su caso. Los hechos completos para la persona externa
contribuyen a generar dentro del usuario externo una mentalidad
critica y colaborativa méas cercana al desempefio de la provision de
ofertas de acondicionamiento fisico que le permiten hacer selecciones
al respecto.

Recomendaciones: En este rubro esta referido a la duracion de la
consulta cientifica ambulatoria consiste en una sesion personalizada
entre el profesional de la salud y el paciente ambulatorio
(ambulatorio). El tiempo listo debe ser sin demora; La limpieza y el
orden de las habitaciones y las diferentes ofertas, accesorios de
iluminacion de las habitaciones, ventilacion dentro de las salas de

espera.

1.1.2.2 Satisfaccién del usuario

De medir la satisfaccion de las personas ha sido un gran pasatiempo en areas

exclusivas. EI hombre o la mujer u organizacion de las personas que utilizan

un bien o ayuda muy buena. La satisfaccidn se considera una evaluacién que

puede modificarse, el objetivo.

Civera (2009) afirma que el deleite implica los estilos de vida de un objetivo

que el cliente desea obtener, el logro de esto, el procedimiento de evaluacion;

el autor también establece que la idea esta asociada con una sensacion de

saciedad, con una sensacion de satisfaccion; eso es propenso a ser

modificado.
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Sangopata (2014), afirm6 que: La satisfaccion implilca un ocio racional o
cognitivo, definido en frases de discrepancia percibida entre aspiraciones y
logros, derivado de la evaluacidn entre las expectativas y la conducta del
servicio o producto. Se basa en muchos factores que consisten en informes
anteriores, expectativas y registros obtenidos de diferentes clientes y de la
propia empresa comercial de salud. Esto hace que el placer sea exclusivo para
humanos distintos y para el personaje igual en casos Unicos. "Satisfaccion =

Tomar suficiente accidn (pags. 37-38)

Vogt (citado en Hernandez, 2011) agregd que la satisfaccion incluye tres
regiones esenciales: la operacion del dispositivo de busqueda y recuperacion
de estadisticas; la ayuda de datos obtenida; y ofrendas. Philip Kotler
(mencionado mediante el uso de Lujan 2011), define el orgullo del cliente
como "el diploma de mentalidad de alguien que resulta de comparar el
rendilmiento general percibido de un servicio o producto con sus
expectativas” (p.15). En la satisfaccion de los usuarios hay varios factores que
los afectan que incluyen valores éticos, culturales, necesidades personales.
Rojas (2011) trajo que la satisfaccion presupone una evaluacion subjetiva
mucho menos emocional que la felicidad y pone en juego factores cognitivos
de una manera mas acentuada. Como empresa comercial, la clinica busca la
satisfaccion del consumidor como una demostracion de la presentacion de un

servicio de alta calidad.

Del salto (2014) Se refiere al orgullo del consumidor, basado totalmente en
sus expectativas, para el transportista y el experto médico por las condiciones
en las que presto el servicio. Puede ser: completa mientras cubre todas las
necesidades del usuario, intermedia cuando se da en parte, e insatisfaccion
mientras no se cumplen las expectativas del consumidor, el autor agrega que
la satisfaccion del usuario se basa en la decision de sus problemas, en el

resultado final de cuidado de acuerdo con sus expectativas, el trato personal
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que obtuvo y el grado de posibilidad y amabilidad con que el transportista se

convirtié en suministrado.

La satisfaccion se puede definir porque el volumen al que la atencion médica
y la fama del ejercicio fisico resultante satisfacen las expectativas de las
personas. Gonzales (2014) sefiala que el periodo de tiempo de placer se ha
tratado durante muchos afios en relacion con el campo de la salud; uno de los
alumnos en esta disciplina es Donabedian, quien aconsej6 que cada uno de los
elementos tedricos debe reunirse en ejercicio para ver al paciente en su
conjunto que desea las actividades de los empleados de salud para su

recuperacion completa.

Dimensiones de la satisfaccion del usuario
Tinoco (2016) toma como referencia la organizacion Panamericana de la
salud (2013) sefialando como dimensiones la humana, técnico cientifica y
ambiente.
= Dimension humana, Segun el escritor, se refiere al factor
interpersonal basado en las caracteristicas posteriores: admirar los
derechos y los rasgos de caracter de las personas, impartir hechos
completos y directos a la persona, la amabilidad de su tratamiento, que

debe reconocer la empatia y los elementos éticos.

Gonzales (2014), hablo a este respecto de que se trata de comprender

mas al paciente mas, pensar en él como un miembro de la familia, que

ya no deberia aislar, ademas implica pensar en él como hombre o
mujer que solo desea como el suyo.

= Dimension técnico cientifica, estd indica a los elementos técnicos del

proceso de atencion basado en las siguientes caracteristicas eficiencia en

el uso adecuado de recursos, continuidad del servicio, la seguridad

definida por la estructura y proceso de atencion
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Gonzales (2014), sefial6 que se debe brindar una observacion directa ante
los sintomas que presente el paciente lo cual indicara un dominio y una
toma de decisiones adecuadas. Todo ello como producto de una adecuada

integracion de los conocimientos.

Dimensién entorno, referida a los aspectos que dispone la institucién
para brindar su servicio lo cual implica un nivel basico de comodidad

ambientacion, limpieza que percibe el usuario

Gonzales (2014), sefial6 en este sentido, la atencién brindada a las
personas, los hogares o la comunidad debe ser segura mientras estén
libres de riesgos y estos riesgos ya no solo deben discutirse con dafios
fisicos, sino también con dafios mentales, sociales o morales. Segun
Maslow: el hombre desea un entorno solido en el que se cubra en

oposicion a las amenazas de azar y privacion

Con respecto a los modelos para evaluar el placer de las personas,

Hernandez (2011) hizo conexion con los siguientes modelos.

Teoria de la no afirmacion de expectativas en la que se comparan las
expectativas del consumidor de un excelente o transportista, que al final
les permitira decidir su insatisfaccion, en este ejemplo, se dice que una
vez que el rendimiento general del producto o el servicio es mas que
expectativas, efectos en una tremenda no afirmacién o responsabilidad;
Si bien es menor, es una terrible no afirmacion o insatisfaccion. El
concepto de insatisfaccion de capacidad en el que los casos judiciales de
los clientes se tienen en cuenta como reacciones a la insatisfaccion en la
que el sujeto o el comprador presentan sus casos judiciales a un gobierno
mejor. La evaluacion de disponibilidad es el precio de medir los activos
que se tendran cuando sea necesario, en los cuales se mide el desempefio

de la adquisicion, el movimiento. La razon de ser del sistema de
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acondicionamiento fisico es obtener el bienestar de la poblacion, el
periodo de tiempo del bienestar a menudo estd relacionado con la
estructura financiera o financiera, sin embargo, hay otros elementos que
no tienen que ver con el material. Esta experiencia, la observacion del

propio bienestar subjetivo se ha convertido en una aventura.

Herramientas para medir la satisfaccion
La fundacion latinoamericana para la calidad (Citado en Gonzales, 2014),
observo que hay varios elementos que nos apoyan a determinar la satisfaccion

con las cuales estan:

El sistema de quejas y sugerencias, toda institucion debe recoger informacion
del usuario facilitando que el presente sus sugerencias y quejas que muchas
veces lo hacen generando un registro, aunque existen instituciones que
permiten que sus usuarios lo hagan via telefonica generando una linea gratuita
para este servicio, asi como también el uso de las paginas de internet; toda
esta informacion ayudara a que la empresa a generar y actuar rapidamente

para resolver los problemas presentados.

Las encuestas de satisfaccion que se les brinda a los usuarios para recolectar
informacion respecto a cuan satisfecho e insatisfecho se siente del servicio
que la empresa esta brindando. Las compras fantasmas es otra manera en la
cual los mismos gerentes suelen hacerse pasar como simples clientes para

observar el trato directo que recibe el cliente.

1.2. Justificacion de la investigacion
El proposito fue contribuir a identificar la condicion de los servicios a través de la
generacion de una cultura de calidad, sensible a las carencias de las personas

externos e internos.
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La investigacion se ha justificado a nivel Teorico, porque contribuye a ampliar el
campo tedrico en torno a las variables de estudio, debido a una gran variedad y
diversidad de aspectos respecto a la calidad de trabajo y la satisfaccion del cliente,
lo cual servird para ampliar conocimientos en futuras investigaciones. A Nivel
Metodoldgico, permite usar procedimientos y técnicas obligatorias y eficientes
que demuestren un rigor cientifico. Para ello se plante6 como instrumento el
cuestionario los cuales pasaron por un proceso de validez y fiabilidad antes de ser
aplicado; los datos recolectados fueron analizados para llegar a concluir y brindar
las recomendaciones pertinentes. La ejecucion de este trabajo es fundamental y de
gran ayuda, ya que ayudara a determinar y a describir los niveles de la percepcion
de la calidad del servicio y satisfaccion del usuario. A nivel practico, las
organizaciones e instituciones estan en proceso de evaluarse de como brindan su
servicio a la comunidad por ello el Hospital Augusto B Leguia también, esta
trabajando bajo esta perspectiva por ello la investigacion permitird evaluar la
calidad del servicio brindado por el area de oftalmologia, asi mismo si los
pacientes que acuden a dicha area estan satisfechos con el servicio recibido lo cual
permitira que como institucidbn se tomen en cuenta los resultados para

implementar acciones de mejora entorno a lo evidenciado.

El aporte a nivel social, se evidencia que como organizacion estemos al pendiente
de nuestros usuarios en lograr satisfacer la necesidad por la cual acuden al hospital
por ello la presente investigacion tendra un impacto social ya que los resultados
permitiran que las personas que dirijan dicha institucién generen cambios en
miras de lograr la satisfaccion plena del usuario, y el aporte a la ciencia es medir
con indicadores de calidad las perspectivas de satisfaccion del usuario sustentado
en evidencias cientificas.
1.3 Problema de investigacion

Como institucion busca ser una institucion de calidad en el servicio que brinda,
ya que se necesita, el cual se brinde una atencion efectiva y segura la cual vaya
orientada a que el usuario este satisfecho. Hoy esto debe ser un desafio para los

lideres que conducen la institucion, especificamente en el campo de la salud, la
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calidad es una preocupacion ya que en ello se pone en juego la vida de las
personas. En el hospital Augusto B Leguia como institucion dedicada al campo
de la salud especificamente en el area de oftalmologia esté al pendiente de que los
usuarios estén satisfechos, que se brinde al paciente un servicio de calidad, ya que
muchas veces los pacientes han manifestado su malestar entrono a algunos

aspectos, todo ello motivo a que se plantee la siguiente problematica.

1.3.1 Problema general
¢Qué relacion existe entre la percepcion calidad de servicio y la satisfaccion
del usuario en el servicio de oftalmologia del hospital Augusto B. Leguia,
2016?
1.3.2 Problemas especificos
1. ¢Qué relacion existe entre la dimension elementos tangibles y la satisfaccion
del usuario en el servicio de oftalmologia del hospital Augusto B. Leguia,
20167
2. ¢Qué relacion existe entre la dimension Fiabilidad y la satisfaccion del
usuario en el servicio de oftalmologia del hospital Augusto B. Leguia,
20167
3. ¢(Qué relacion existe entre la dimension capacidad de respuesta y la
satisfaccion del usuario en el servicio de oftalmologia del hospital Augusto
B. Leguia, 20167
4. ¢Qué relacion existe entre la dimension seguridad y la satisfaccion del
usuario en el servicio de oftalmologia del hospital Augusto B. Leguia,
20167
5. ¢Qué relacidn existe entre la dimension empatia y la satisfaccion del usuario

en el servicio de oftalmologia del hospital Augusto B. Leguia, 2016?
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1.4 Conceptualizacion y Operacionalizacion de las variables

= Definicién conceptual de percepcion de la calidad de servicio: Albrecht (2005), Afirma que el mejor proveedor es "el grado

de la dimension en la cual un aspecto o disfrute satisface un deseo, resuelve una molestia o agrega precio a alguien™. (p.21). Se

puede medir de acuerdo con las dimensiones propuestas: factores tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta, proteccion,

empatia; Todo esto a través de sus indicadores.

Variables Definicion Conceptual Definicion Operacional
Dimensiones Indicador items
Percepcion  de la | Algo se puede tocar o percibir de manera | Elementos = Estado de los equipos 1,2, 3,4Total: 4
calidad de servicio | Precisa tangibles " Infraestructura
Probabilidad de que se cumpla una | Fiabilidad = -Innovacion de equipos. | 5, 6, 7, 8 Total:
determinada funcion bajo ciertas condiciones * Stock de medicamentos 4
durante un tiempo determinado.
Probabilidad de producir una respuesta de | Capacidad de | = Servicio rapido 9,10, 11,12
calidad aceptable, en un margen de tiempo y | respuesta * Tiempo aceptable Total: 4
costo aceptable.
Ausencia de peligro, dafio o riesgo. Seguridad = -Atencién con cortesia 13, 14, 15, 16
= Confianza Total: 4
Participacion afectiva y sentimientos hacia | Empatia = Entender al usuario 17, 18, 19, 20
otra persona * Comprension y Total: 4

paciencia en el trato
personalizado
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= Definicion conceptual de Satisfaccion del usuario: Tinoco (2016) Sostiene que es el resultado final de un procedimiento

que comienza en la situacion concreta y real, cullmina en él, y en esta sensacion es un fendémeno esencialmente subjetivo,

en su naturaleza hasta el tamafo y la interpretacion de su presencia. Esta asociado con el grado de &nimo de alguien (p.30).

Puede medirse de acuerdo con el tamafio propuesto: humano, técnico médico y alrededores.

Variable Definicion Conceptual Definicion Operacional
Dimensiones Indicador items
Satisfaccion Propio de la naturaleza humana Humana = Trato cordial yl 123,475,686,
del usuario respetuoso 7 Total: 7
= Informacion oportuna
al usuario
Esta relacionado con la intencion de | Técnico = Orientacion recibida 8, 9, 10,
transmitir un contenido especializado cientifico = Tiempo de espera 11, 12 Total: 5
Aspectos que dispone la institucion para | Entorno - | =Limpiezay orden 13, 14, 15, 16
brindar su servicio lo cual implica un | Limpieza y | =luminacion y Total: 4
nivel basico de comodidad ambientacion, | orden ventilacion en sala de

limpieza que percibe el usuario

espera
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1.5. Hipdtesis

1.5.1 Hipotesis general

Existe relacion entre la percepcidn calidad de servicio y la satisfaccion del
usuario en el servicio de oftalmologia del hospital Augusto B. Leguia, 2016.

1.5.2 Hipotesis especificas

2.

Existe relacion entre la dimension elementos tangibles y la satisfaccion del
usuario en el servicio de oftalmologia del hospital Augusto B. Leguia, 2016
Existe relacion entre la dimension Fiabilidad y la satisfaccion del usuario en
el servicio de oftalmologia del hospital Augusto B. Leguia, 2016

Existe relacién entre la dimension Capacidad de respuesta y la satisfaccion
del usuario en el servicio de oftalmologia del hospital Augusto B. Leguia,
2016

Existe relacion entre la dimension Seguridad y la satisfaccion del usuario en
el servicio de oftalmologia del hospital Augusto B. Leguia, 2016

Existe relacion entre la dimension Empatia y la satisfaccion del usuario en el

servicio de Oftalmologia del hospital Augusto B. Leguia, 2016.

1.6 Objetivos
1.6.1 Objetivo general

Determinar si existe relacion entre la percepcion calidad de servicio y la
satisfaccion del usuario en el servicio de oftalmologia del Hospital Augusto
B. Leguia, 2016.

1.6.2 Objetivos especificos

1.

Definir si existe relacién entre la dimension elementos tangibles y la
satisfaccion del usuario en el servicio de oftalmologia del Hospital
Augusto B. Leguia, 2016.

Definir si existe relacién entre la dimension fiabilidad y la satisfaccion del
usuario en el servicio de oftalmologia del Hospital Augusto B. Leguia,
2016.
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Definir si existe relacion entre la dimension capacidad de respuesta y la
satisfaccion del usuario en el servicio de oftalmologia del Hospital
Augusto B. Leguia, 2016.

Definir si existe relacion entre la dimension Seguridad y la satisfaccién del
usuario en el servicio de oftalmologia del Hospital Augusto B. Leguia,
2016.

Definir si existe relacion entre la dimensién empatia y la satisfaccion del
usuario en el servicio de Oftalmologia del Hospital Augusto B. Leguia,
2016
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Il. METODOLOGIA

2.1. Tipo y Disefio de Investigacion
La investigacion es de un tipo simple y con un método cuantitativo, viendo que al
principio la dindmica de la variable bajo estudio habia sido descrita y
caracterizada.
Es primordial, ya que tiene como objetivo "optimizar la comprension y el
conocimiento de los fendmenos sociales. Se llama simple debido al hecho de que
es millas la inspiracion de diferentes investigaciones” (Sierra, 2007, p. 32). Los
estudios de donaciones se convirtieron en evolucionados bajo el disefio de
estudios conocido como descriptivo, correlacional, transversal.
Séanchez & Reyes (2006), indica que "[...] En este disefio, el investigador busca y
recopila estadisticas actuales sobre un estado de cosas previamente determinado
(objeto de examen), ya no suministra la administracion o manipulacion de un
tratamiento™ (p. 106).
El escritor ademas sefiala que y los estudios correlacionales tienen "el motivo de
entender la correlacion o grado de asociacion que existe entre principios,
lecciones o variables adicionales en un contexto particular “(Hernandez et al.,
2010, p. 81)
Es transversal debido a que su propdsito es "proporcionar una explicacion para las
variables y examinar su comportamiento en un momento dado. Es como tomar
una foto de algo que sucede” (Hernandez et al., 2010, p.151).

El diagrama representativo de este disefio es el siguiente

M = (0] r O

Donde:

M : 80 usuarios

OL1 : Percepcion de la calidad de servicio

r : Relacion entre variables. Coeficiente de correlacion.

02 : Satisfaccion del usuario
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2.2. Poblacion y muestra
Segln Hernandez, Fernandez y Baptista (2014), la pobllacion o universo, son
todos los casos, personas que tienen caracteristicas similares; para la presente
investigacion esta formada por los usuarios que acuden al departamento de

oftalmologia

La muestra segin Hernandez, Fernandez y Baptista (2014), Le sefialo que es un
subgrupo de la pobllacion de donde se puede recopilar la informacion, sin
embargo, debe ser un consultor (p. 173).

En la investigacion prevaleciente, trabajamos con un muestreo no probabilistico,
que para Hernandez, Fernandez y Baptista (2014), “también son conocidas
dirigidas, implica un proceso de difusion orientado por medio de los rasgos de la
investigacion, en lugar de normas estadisticas"(p.189); esta formada por 80

usuarios

2.3. Técnica e instrumento de recoleccion de datos
Para Carrasco (2013) La técnica constituye un conjunto de pautas y sugerencias
que manual las actividades terminadas a través de los investigadores en cada una

de las escalas de la investigacion (p. 274).

Para la recopilacion de datos, se utilizaron las estrategias de la encuesta y la
herramienta se convirtié en el cuestionario junto con 20 objetos con un rango de
calificacion tipo Likert.

Ficha Técnica

Nombre : Cuestionario sobre la calidad de servicio
Adaptado por : Ricardo Lozano Beraun

Lugar : Lima

Administracion : Individual y/o colectiva

Tiempo de duracion: 20 a 30 minutos aproximadamente
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Contenido

Esté& constituido por cinco dimensiones: elementos tangibles (4 items), fiabilidad
(4 items), capacidad de respuesta (4 items), seguridad (4 items), empatia (4 items)
con las siguientes escalas y valores

1-Nunca, 2- Casi nunca, 3- A veces, 4- Casi siempre 5- Siempre

Baremos

General: Mala [20 - 46] Regular [47 — 73] Buena [74 — 100]

Dimension 1: Mala [4 - 9] Regular [10 — 14] Buena [15 — 20]

Dimension 2: Mala [4 - 9] Regular [10 — 14] Buena [15 — 20]

Dimension 3: Mala [4 - 9] Regular [10 — 14] Buena [15 — 20]

Dimension 4: Mala [4 - 9] Regular [10 — 14] Buena [15 — 20]

Ficha Técnica

Nombre : Cuestionario sobre la satisfaccion del usuario
Adaptado por : Ricardo Lozano Beraun

Lugar : Lima

Administracion . Individual y/o colectiva

Tiempo de duracion: 20 a 30 minutos aproximadamente

Contenido

Esta constituido por cinco dimensiones: humana (7items), Técnico cientifica (5
items) y finalmente entorno (4 item) con las siguientes escalas y valores

1-Nunca, 2- Casi nunca, 3- A veces, 4- Casi siempre 5- Siempre

Baremos

General: Insatisfecho [20 - 46] Medianamente satisfecho [47 — 73] Satisfecho [74
—100]

Dimension 1: Insatisfecho [7 - 16] Medianamente satisfecho [17 — 25] Satisfecho
[26 — 35]

Dimension 2: Insatisfecho [5 - 11] Medianamente satisfecho [12 — 18] Satisfecho
[19 - 25]

Dimension 3: Insatisfecho [4 - 9] Medianamente satisfecho [10 — 14] Satisfecho
[15 - 20]
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Validez del instrumento

Para Herndndez, et al (2014) La validez de una herramienta de medicion incluye
el grado en que un dispositivo ciertamente mide la variable que se encuentra
debajo. La validez de los artilugios de dimension fue la validez de contenido
material a través del juicio profesional; se les brindo a los expertos la matriz de
consistencia, los instrumentos respectivos, asi como la definicion conceptual tanto
de las variables como de su dimensién los jueces revisaron los instrumentos
teniendo en cuenta los criterios de pertinencia, relevancia y claridad de los items

en cuanto a los indicadores y las dimensiones de cada variable.

Confiabilidad del instrumento

La confiabilidad del instrumento es segun Sanchez & Reyes (2006),” El grado de
consistencia de las clasificaciones recibidas a través del grupo igual de sujetos en
una secuencia de mediciones curiosas sobre la verificacion igual. Es la estabilidad

o la constancia de las calificaciones realizadas en un vistazo” (p. 156).

Para obtener el diploma de confiabilidad del proveedor de dispositivos de
creencias excepcionales, un examen piloto echa un vistazo a los cambios logrados
que incluyen 20 personas, como estadistica, se podria usar el alfa de cronbach,

obteniendo como resultado la confiabilidad correcta.

Estadisticos de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos
.867 20

Para obtener el grado de confiabilidad del instrumento sobre satisfaccion del
usuario se realiz6 una prueba piloto formado por 20 usuarios, como estadistico
se utilizard el alfa de cronbach, obteniéndose como resultado una buena
confiabilidad.

Estadisticos de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos
,651 20
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2.4. Procesamiento y analisis de la informacion

Para los procesos de los datos convertidos en hechos basados en registros
descriptivos, Sanchez y Reyes (2006), implican que “incluye La presentacion
resumida de todas las observaciones realizadas, debido a una experiencia
terminada. En la moda, nos informa mas o menos del comportamiento de un
fendmeno "(p. 163).

La informacion puede presentarse en tablas y graficos a través de hechos
descriptivos. Para las estadisticas inferenciales, eche un vistazo a la normalidad de
Kolmogorov-Smirnov convertida en terminada primero por la razén de que la
muestra es mayor a 50 lo cual me permitird determinar si se usa el estadistico

correlacional de Pearson o Sperman.

Existen diversas interpretaciones para el coeficiente de correlacion uno de ellos

es:
0.00 : No existe correlacion alguna entre las variables.
0.01a0.24 : Correlacion positiva muy debil.

0.25a 0.49 : Correlacion positiva débil.

0.50a0.74 : Correlacion positiva media.

0.75a0.89 : Correlacion positiva considerable.

0.90a0.99 : Correlacion positiva muy fuerte.

1.00 : Correlacion positiva perfecta.
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I11. RESULTADOS
Variable Percepcién de la calidad de servicio

Tabla 1
Frecuencias y porcentajes de la variable percepcién de la calidad de servicio

Items Frecuencia Porcentaje
Mala 2 2.4
Regular 24 29.3
Buena 56 68.3
Total 82 100

Fuente: Usuarios del Departamento de Oftalmologia Hospital PNP. Augusto B. Leguia

Se puede evidenciar que del 100% (82) de los usuarios encuestados el 68, 3% (56)
tienen una buena percepcion de la calidad del servicio prestado por el servicio de
oftalmologia del hospital Augusto B Leguia, mientras que el 29,3% (24) tiene una
regular percepcion de la calidad del servicio y el 2,4% (2) tiene una mala percepcion

de la calidad del servicio prestado.
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Tabla 2
Frecuencias y porcentajes de la dimension elementos tangibles

Items Frecuencia Porcentaje
Mala 5 6.1
Regular 17 20.7
Buena 60 73.2

Total 82 100

Fuente: Usuarios del Departamento de Oftalmologia Hospital PNP. Augusto B. Leguia

Se puede evidenciar que del 100% (82) de los usuarios encuestados el 73,2 % (60)

tienen una buena observacion, mientras que el 20,7% (17) tiene una regular

observacion y el 6,1% (5) tiene una mala percepcion con respecto a la dimension

elementos tangibles de la calidad del servicio prestado por el servicio de

oftalmologia del hospital Augusto B Leguia.
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Tabla 3

Frecuencias y porcentajes de la dimension fiabilidad

Items Frecuencia Porcentaje
Mala 11 13.4
Regular 23 28.0
Buena 48 58.5

Total 82 100

Fuente: Usuarios del Departamento de Oftalmologia Hospital PNP. Augusto B. Leguia

Se puede evidenciar que del 100% (82) de los usuarios encuestados el 58,5% (48)
tienen una buena percepcion, mientras que el 28% (23) tiene una regular percepcion
y el 13,4% (11) tiene una mala percepcion con respecto a la dimension fiabilidad de
la calidad del servicio prestado por el servicio de oftalmologia del hospital Augusto
B Leguia.
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Tabla 4
Frecuencias y porcentajes de la dimension capacidad de respuesta

Items Frecuencia Porcentaje
Mala 10 12.2
Regular 25 30.5
Buena 47 57.3

Total 82 100

Fuente: Usuarios del Departamento de Oftalmologia Hospital PNP. Augusto B. Leguia

Se puede evidenciar que del 100% (82) de los usuarios, encuestados el 57,3% (47)
tienen una buena percepcion, mientras que el 30,5% (25) tiene una regular
percepcion y el 12,2% (10) tiene una mala percepcion con respecto a la dimension
capacidad de respuesta de la calidad del servicio prestado por el servicio de

oftalmologia del hospital Augusto B Leguia.
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Tabla 5
Frecuencias y porcentajes de la dimension seguridad

Items Frecuencia Porcentaje
Mala 1 1.2
Regular 13 15.9
Buena 68 82.9

Total 82 100

Fuente: Usuarios del Departamento de Oftalmologia Hospital PNP. Augusto B. Leguia

Se puede evidenciar que del 100% (82) de los usuarios, encuestados el 82,9% (68)
tienen una buena percepcion, mientras que el 15,9% (13) tiene una regular
percepcion y el 1,2% (1) tiene una mala percepcion con respecto a la dimension
seguridad de la calidad del servicio prestado por el servicio de oftalmologia del

hospital Augusto B Leguia.
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Tabla 6
Frecuencias y porcentajes de la dimension empatia

Items Frecuencia Porcentaje
Mala 3 3.7
Regular 21 25.6
Buena 58 70.7

Total 82 100

Fuente: Usuarios del Departamento de Oftalmologia Hospital PNP. Augusto B. Leguia

Se puede evidenciar que del 100% (82) de los usuarios, encuestados el 70,7% (58)
tienen una buena percepcion, mientras que el 25,6% (21) tiene una regular
percepcion y el 3,7% (3) tiene una mala percepcion con respecto a la dimension
empatia de la calidad del servicio prestado por el servicio de oftalmologia del

hospital Augusto B Leguia.
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Variable satisfaccion del usuario
Tabla 7

Frecuencias y porcentajes de la variable satisfaccion del usuario

Items Frecuencia Porcentaje
Insatisfecho 0 0
Medianamente

) 19 23.2

satisfecho
Satisfecho 63 76.8
Total 82 100

Fuente: Usuarios del Departamento de Oftalmologia Hospital PNP. Augusto B. Leguia
Se puede evidenciar que del 100% (82) de los usuarios, encuestados el 76,8% (63)

manifiestan que estan satisfechos mientras que el 23,32% (19) estdn medianamente

satisfechos con el servicio de oftalmologia del hospital Augusto B Leguia.
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Tabla 8
Frecuencias y porcentajes de la dimensién humana

Items Frecuencia Porcentaje
Insatisfecho 2 2.4
Medianamente

_ 17 20.7

satisfecho
Satisfecho 63 76.8
Total 82 100

Fuente: Usuarios del Departamento de Oftalmologia Hospital PNP. Augusto B. Leguia

Se puede evidenciar que del 100% (82) de los usuarios, encuestados el 76,8% (63)

manifiestan que estan satisfechos mientras que el 20,2% (17) estan medianamente

satisfechos y el 2,4% (2) esté insatisfecho con el servicio de oftalmologia del hospital

Augusto B Leguia.
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Tabla 9
Frecuencias y porcentajes de la dimension técnica cientifica

Items Frecuencia Porcentaje
Insatisfecho 5 6.1
Medianamente

) 24 29.3

satisfecho
Satisfecho 53 64.6
Total 82 100

Fuente: Usuarios del Departamento de Oftalmologia Hospital PNP. Augusto B. Leguia

Se puede evidenciar que del 100% (82) de los usuarios, encuestados el 64,6 % (53)
manifiestan que estan satisfechos mientras que el 29,3% (24) estan medianamente
satisfechos y el 6,1% (5) esta insatisfecho con respecto a la dimension técnico

cientifica en el servicio de oftalmologia del hospital Augusto B Leguia.
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Tabla 10

Frecuencias y porcentajes de la dimensién entorno

Items Frecuencia Porcentaje
Insatisfecho 2 2.4
Medianamente

_ 11 13.4

satisfecho
Satisfecho 69 84.1
Total 82 100

Fuente: Usuarios del Departamento de Oftalmologia Hospital PNP. Augusto B. Leguia

Se puede evidenciar que del 100% (82) de los usuarios, encuestados el 84,1% (69)

manifiestan que estan satisfechos mientras que el 13,4% (11) estan medianamente

satisfechos y el 2,4% (2) esta insatisfecho con respecto a la dimension entorno en el

servicio de oftalmologia del hospital Augusto B Leguia.
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Contrastacion de hipdtesis
Tabla 11
Prueba de normalidad

Kolmogorov-Smirnova

Estadistico al Nig,
FPerceprién dela calidad A25 22 Laon
satisfaccidn del usuatio A6 Ba ,aon

Fuente: Usuarios del Departamento de Oftalmologia Hospital PNP. Augusto B. Leguia

La presente tabla que se presenta, responde con la intencion de anticipar la
verificacion estadistica para el analisis de la hipotesis de los estudios, seguimos
determinando la forma de distribucion de las estadisticas dentro del caso del lugar de
inicio de las distribuciones ordinarias; El analisis se convirtio en logrado en los
hechos obtenidos del patron de anélisis, de acuerdo con la prueba de bondad de
coincidencia con la estadistica de Kolmogorov-Smirnov asumida en una escala de
significancia de o = cero.05 versus p de cero.000 como resultados de la variable. ,
dado que el p es mucho menor que el grado de importancia o en su mayoria, esta
evaluacion es suficiente para decidir que los hechos adquiridos ahora no provienen
de una muestra de distribuciones no normales, por lo tanto, la informacioén podria
analizarse a través de -paramétrica verificacion de correlacion de Spearman. , debido
al hecho de que esta estadistica es apropiada para ver las relaciones entre las

variables cualitativas, que es nuestro caso.

Para la presente investigacion se trabajo con:
Eleccion de nivel de significancia: o = 0,05
Regla de decision:
= Sip < a entonces se rechaza la hipotesis nula, aceptando la hipdtesis
alterna.
= Sip>a entonces se acepta la hipotesis nula, rechazando la hipétesis

alterna.
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Hipdtesis general
Ha: Existe correlacion con la percepcion calidad de servicio y la satisfaccion del

usuario en el servicio de oftalmologia del hospital Augusto B. Leguia, 2016.

HO: No existe correlacién en la percepcién calidad de servicio y la satisfaccion del

usuario en el servicio de oftalmologia del hospital Augusto B. Leguia, 2016.

Tabla 12
Correlacion y significacion entre las variables.
Sl Satisfaccion
del .
- del usuario
servicio
Rho de Calidad del Coeficiente de
Spearman servicio correlacion 1,000 752%%
Sig. (bilateral) ,000
N 82 82
Satisfaccion Coeficiente de
del usuario correlacion 752%% 1.000
Sig. (bilateral) ,000
N 82 82

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral)

Fuente: Usuarios del Departamento de Oftalmologia Hospital PNP. Augusto B. Leguia

De las conclusiones encontradas dentro de la tabla conectada muestran los hechos
con respecto al diploma de correlacion con las variables definidas por medio de Rho
de Spearman, 752 ** de manera que existe una correlacion considerable de alta
calidad con las variables, en comparacion con (grado de importancia estadistica) ) ) p
<0.05, por lo que rechazamos la hipdtesis nula y se nos da la hipdtesis alternativa,
existe una correlacién con la nocion de servicio agradable y satisfaccion del usuario

en el servicio de oftalmologia del hospital Augusto B. Leguia, 2016.
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Hipatesis especifica 1
Ha: Existe correlacién con la dimension elementos tangibles y la satisfaccion del

usuario en el servicio de oftalmologia del hospital Augusto B. Leguia, 2016.

HO: No existe correlacion con la dimensidn elementos tangibles y la satisfaccion del
usuario en el servicio de oftalmologia del hospital Augusto B. Leguia, 2016.

Tabla 13
Correlacion y significacion entre la dimension elementos tangibles y la

satisfaccion del usuario

Elementos Satisfaccion

tangibles del usuario
Elementos Coeficiente de
Rho de Spearman . L
tangibles correlacion 1,000 606
Sig. (bilateral) ,000
N 82 82
Satisfaccion Coeficiente de
del usuario correlacion 606** 606%*
Sig. (bilateral) ,000
N 82 82

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral)

Fuente: Usuarios del Departamento de Oftalmologia Hospital PNP. Augusto B. Leguia

De los resultados que se pueden ubicar dentro del escritorio adjunto brindan los
hechos con respecto al grado de correlacion con las variables decididas mediante el
enfoque Rho, 606 ** de Spearman con el que existe una correlacion positiva
implicada con las variables, en comparacién con (grado de importancia estadistica) p
<cero0.05, por lo que rechazamos la especulacién nula y aceptamos la hipotesis
alternativa, existe una correlacion con la medicion de factores tangibles y la
satisfaccion del consumidor en el servicio de oftalmologia del hospital Augusto B.
Leguia, 2016.
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Hipatesis especifica 2
Ha: Existe correlacion con la dimensidn fiabilidad y la satisfaccion del usuario en el

servicio de oftalmologia del hospital Augusto B. Leguia, 2016.

HO: No hay correlacion con la dimension fiabilidad y la satisfaccion del usuario en el

servicio de oftalmologia del hospital Augusto B. Leguia, 2016.

Tabla 14
Correlacion y significacion entre la dimension fiabilidad y la satisfaccion del

usuario
Satisfaccion
Fiabilidad  del usuario
Rho de Fiabilidad Coeﬂue_qte de
Spearman correlacion 1,000 T24%%
Sig. (bilateral) ,000
N 82 82
Satisfaccion Coeficiente de
del usuario correlacion 724%* 1,000
Sig. (bilateral) ,000
N 82

** |a correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral)

Fuente: Usuarios del Departamento de Oftalmologia Hospital PNP. Augusto B. Leguia

De los resultados observadas conectado muestran que las estadisticas sobre el
diploma de correlacion con las variables decididas a través de Rho de Spearman, 724
** significa que existe una vasta correlacion efectiva con las variables, en
comparacion con (grado de significacion estadistica). ) p <0.05, por lo que
rechazamos la hipotesis nula y aceptamos la hipdtesis comercial, existe una
correlacién con la medicion de la confiabilidad y la satisfaccién del consumidor en el

servicio de oftalmologia del hospital Augusto B. Leguia, 2016.
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Hipotesis especifica 3
Ha: Existe correlacion con la dimension capacidad de respuesta y la satisfaccion del

usuario en el servicio de oftalmologia del hospital Augusto B. Leguia, 2016.

.HO: No hay correlacién con la dimension capacidad de respuesta y la satisfaccion

del usuario en el servicio de oftalmologia del hospital Augusto B. Leguia, 2016.

Tabla 15
Correlacion y significacion entre la dimension capacidad de respuesta y la

satisfaccion del usuario

((j:: FREEEE Satisfacci_én
respuesta del usuario
Rho de g:paudad Coeficie_qte de
Spearman respuesta correlacion 1,000 ,548**
Sig. (bilateral) ,000
N 82 82
ﬁa(;[‘ljfaccw Coeficigqte de
usuario correlacion ,548** 1,000
Sig. (bilateral) ,000
N 82 82

** |a correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral)

Fuente: Usuarios del Departamento de Oftalmologia Hospital PNP. Augusto B. Leguia

De las conclusiones encontradas dentro de la tabla relacionada presentan los datos
relativos al grado de correlacion, la mayoria de las variables decididas a través de
Rho de Spearman, 548 ** de modo que puede haber una buena sugerencia de
correlacién con las variables, en contraste con (grado de importancia estadistica). ) p
<cero0.05, por lo que rechazamos la hipotesis nula y tomamos el transporte de la
especulacion comercial, existe una correlacién con la longitud de la capacidad de
respuesta y el deleite del personaje. en el servicio de oftalmologia del hospital
Augusto B. Leguia, 2016.

43



Hipotesis especifica 4
Ha: Existe correlacion con la dimension seguridad y la satisfaccion del usuario en el
servicio de oftalmologia del hospital Augusto B. Leguia, 2016.

HO: No hay correlacion con la dimensién seguridad y la satisfaccién del usuario en el
servicio de oftalmologia del hospital Augusto B. Leguia, 2016.

Tabla 17
Correlacion y significacion entre la dimension seguridad y la satisfaccion del

usuario
Seguridad Satlsfacc!on
del usuario
Rho de . Coeficiente de
Seguridad L
Spearman correlacion 1,000 651
Sig. (bilateral) ,000
N 82 82
Satisfaccion ~ Coeficiente de
del usuario  correlacion 651 1,000
Sig. (bilateral) ,000
N 82 82

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral)
Fuente: Usuarios del Departamento de Oftalmologia Hospital PNP. Augusto B. Leguia

De las conclusiones observadas dentro de la tabla conectada muestran los registros
relacionados con el grado de correlacién con las variables determinadas por medio de
Rho de Spearman, 651 ** de manera que puede haber una buena correlacion
sugerida con las variables, en comparacion con (grado de significacion estadistica) p
<cero.05, por lo que rechazamos la hipdtesis nula y recibimos la hipotesis comercial,
existe una correlacion con la medicion de seguridad y el orgullo personal en el

servicio de oftalmologia del hospital Augusto B. Leguia, 2016.
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Hipotesis especifica 5
Ha: Existe correlacion con la dimension empatia y la satisfaccién del usuario en el

servicio de oftalmologia del hospital Augusto B. Leguia, 2016.
.HO: No hay correlacion con la dimension empatia y la satisfaccion del usuario en el

servicio de oftalmologia del hospital Augusto B. Leguia, 2016.

Tabla 18
Correlacion y significacion entre la dimension empatia y la satisfaccion del

usuario
. Satisfaccion
Empatia :
del usuario
Rho de ] Coeficiente de
Empatia .
Spearman correlacion 1,000 690**
Sig. (bilateral) ,000
N 82 82
Satisfaccion ~ Coeficiente de
del usuario  correlacion 690%* 1,000
Sig. (bilateral) ,000
N 82 82

** |a correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral)

Fuente: Usuarios del Departamento de Oftalmologia Hospital PNP. Augusto B. Leguia

De los efectos que se observan en la tabla conectada muestran la informacion sobre
el grado de correlacion con las variables determinadas a través de Rho de Spearman,
690 ** de manera que puede haber una tremenda implicacion de correlacion con las
variables, en comparacién con (grado de importancia estadistica) p <0.05, por lo que
rechazamos la hipotesis nula y se nos da la especulacién de intercambio, hay una
correlacién con la dimension de empatia y la satisfaccion de la persona en el servicio

de oftalmologia del hospital Augusto B. Leguia, 2016.
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IV. ANALISIS Y DISCUSION

Después de procesar los datos permitieron determinar que respecto al objetivo
general de que si existe una datacion entre la creencia de gran servicio, la persona se
deleita dentro del servicio de oftalmologia del hospital Augusto B. Leguia, 2016, en
este sentido, la investigacion realizada por Borré (2013) sobre lo mejor percibido
atencion de enfermeria Para los pacientes hospitalizados en un grupo que presenta
servicios de acondicionamiento fisico en Barranquilla, se descubri6 a este respecto
que la calidad percibida se ubica entre 60 y 100% y que noventa y seis estan
satisfechos por lo cual recomendarian el servicio prestado en esa entidad; en la
investigacion de Veliz y Villanueva (2013) precisa que en cuanto a la calidad como
un proceso es empirico por falta de compromiso del personal; es necesario sefialar
que muchas veces lo que pasa en los hospitales es la carencia que nos le permite
realizar un servicio de calidad dificultando muchas veces la atencion al paciente tal
como lo afirmo Mejia y Amaya (2011).EIl estudio realizado por Del Salto (2015)
concluye finalmente que si la persona muestra mayor indiferencia y no es cortes
eso baja la calidad de atencion que percibe el usuario, de ello podemos precisar que
si queremos brindar un servicio de calidad se debe tratar al paciente con cordialidad

ello permitirad que este satisfecho del tratamiento, consulta tratada

Asi mismo respecto a los datos presentados se evidencio que hay correlacion con la
dimension elementos tangibles y la satisfaccion del usuario en el servicio de
oftalmologia del hospital Augusto B. Leguia, 2016, la investigacion de Mejia y
Amaya (2011) concluy6 que el hospital nacional nueva Guadalupe donde se realizd
la investigaciébn no cuenta con un buen servicio con respecto a la capacidad
instaladas, mientras que a diferencia en la investigacion de Luna (2012) sobre la
percepcion de la calidad de servicio en la emergencia pediatrica, en la cual el autor
concluyo que la dimension mejor valorada en dicho hospital son los elementos
tangibles; similar resultado fue obtenido por Infantes (2016) donde preciso que el
73,6% sefialo estar satisfecho con las instalaciones que se brindan en el hospital

donde se realizo su investigacion.
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También se pudo determinar que hay correlacion con la dimension fiabilidad y la
satisfaccion del usuario en el servicio de oftalmologia del hospital Augusto B.
Leguia, 2016; ello permite precisar que, si el paciente siente confianza en el
tratamiento, consulta brindada estara satisfecho. En su investigacion realizada por
Luna (2012) concluyo que la dimension fiabilidad fue la que tuvo menos valor,
mientras que Infantes (2016) precisa que el 68,6% sefialo estar satisfecha con la
fiabilidad brindada, lo cual fue reforzada por la investigacion realizada por Monchén
y Montoya (2014) donde la fiabilidad fue un aspecto valorado

Con respecto a la hipdtesis especifica tercera los datos evidenciaron que hay
correlacién con la dimension capacidad de respuesta y la satisfaccion del usuario en
el servicio de oftalmologia del hospital Augusto B. Leguia, 2016, ello permite
sefialar que si el paciente recibe una respuesta en el tiempo adecuado estard
satisfecho del servicio recibido; la investigacion realizada por Lujan (2011) sefalo
que la respuesta rapida fue el aspecto mejor valorado en el hospital en el cual se
realiz6 su investigacion; mientras que en Los estudios realizados mediante el uso de
Monchon y Montoya (2014) en el nivel de la mejor atencion de enfermeria de la
creencia del consumidor, proveedor de emergencias, en el que el potencial de

respuesta se convierte ademas en la calidad valorada por los pacientes

Con respecto a la cuarta hipdtesis especifica, se decidié que existe una relacion entre
la dimension de seguridad y la satisfaccion del usuario en el servicio de oftalmologia
del hospital Augusto B. Leguia, 2016, Masuet (2010) en su tesis sobre la calidad de
la atencion médica ambulatoria dentro del Institucion médica pediatrica, concluyo
que los rasgos bien evaluados con la ayuda del padre y la madre y que el deleite mas
estimulado son la escolarizacion del médico, la confianza que evoca y su remedio
mientras que Monchon y Montoya (2014) en sus pinturas sobre el alcance de la
calidad de la atencion de enfermeria desde la nocion del usuario, proveedor de
emergencias, las dimensiones de primer nivel fueron las de confiabilidad y capacidad

de respuesta
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Finalmente, se volvio molesto que pueda haber un cortejo entre el tamafio de la
empatia y el placer del usuario dentro del servicio de oftalmologia del sanatorio
Augusto B. Leguia, 2016, Lujan (2011) investig6 el nivel de satisfaccién segin las
expectativas de la creencia del transportista agradable de aptitud fisica en usuarios
externos de la unidad de cuidados intensivos del instituto nacional de salud infantil,
en el que concluye que las dimensiones con los niveles méas altos de insatisfaccion
habian sido la proteccién del 93.1%, componentes tangibles setenta y tres.5%,

confiabilidad cincuenta y cuatro. 5%, empatia.
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V. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1 Conclusiones

Primera: En cuanto al objetivo general se determind que existe relacion entre la
percepcion calidad de servicio y la satisfaccion del usuario en el servicio de
oftalmologia del hospital Augusto B. Leguia, 2016 al encontrase un coeficiente
de correlacién de Rho se Spearman = ,752** y un p = 0,000 < 0,05.

Segunda: Referente al objetivo especifico primero se determind que existe
relacién entre la dimension elementos tangibles y la satisfaccion del usuario en
el servicio de oftalmologia del hospital Augusto B. Leguia, 2016 al encontrase
un coeficiente de correlacién de Rho se Spearman = ,606** y unp = 0,000 <
0,05.

Tercera: En cuanto al objetivo especifico segundo, los datos permiten
evidenciar que existe relacion entre la dimension fiabilidad y la satisfaccion del
usuario en el servicio de oftalmologia del hospital Augusto B. Leguia, 2016 al
encontrase un coeficiente de correlacion de Rho se Spearman = ,724** y un p
= 0,000 < 0,05.

Cuarta: En cuanto al objetivo especifico tercero, los datos analizados
permitieron determinar que existe relacion entre la dimension capacidad de
respuesta y la satisfaccion del usuario en el servicio de oftalmologia del
hospital Augusto B. Leguia, 2016 al encontrase un coeficiente de correlacion
de Rho se Spearman = ,548** y un p = 0,000 < 0,05.

Quinta: En cuanto al objetivo especifico cuarto se demostro que existe relacion
entre la dimension Seguridad y la satisfaccion del usuario en el servicio de
oftalmologia del hospital Augusto B. Leguia, 2016 al encontrase un coeficiente
de correlacién de Rho se Spearman = ,651** y un p = 0,000 < 0,05.

Sexta: Finalmente en cuanto al objetivo especifico quinto se determind que
existe relacion entre la dimensién empatia y la satisfaccion del usuario en el
servicio de oftalmologia del hospital Augusto B. Leguia, 2016 al encontrase un

coeficiente de correlacion de Rho se Spearman = ,690** y un p = 0,000 < 0,05.
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5.2. Recomendaciones:

Primero: Que el Director del hospital realiza convenios con ONGs que puedan
bridar ayuda para la mejora de las instalaciones que tiene el servicio de
oftalmologia lo cual ayudara a brindar un mejor servicio

Segundo: Que los jefes de departamento se realicen estudios periddicamente
sobre como va la satisfaccion del usuario que asiste al hospital para que el
usuario regrese al hospital y pueda también recomendar el servicio recibido
Tercero: Que los jefes de departamento realicen capacitaciones al personal que
brinda la atencion al paciente cuando el ingresa al servicio para que reciba la
informacién adecuada y pueda esperar tranquilamente el momento para ser
atendido.

Cuarta: Es necesario que las autoridades de imagen institucional realicen las
coordinaciones necesario para que el espacio con el que debe contar el servicio
sea el mas recomendable para que de esta manera nuestros usuarios estén
satisfecho y como institucion logre la calidad que toda organizacion busca
llegar.

Quinta: El personal en general haga uso de la tecnologia concerniente a datos
de caracter administrativo y de esta manera de un resultado mucho mas rapido
al usuario por lo tanto se recomienda implementar equipos tecnoldgicos en el
servicio.

Sexta: Que el personal en general, realizar investigaciones referidas a la
satisfaccion del personal que labora en la institucion ya que podemos ver de
esta manera como se siente el, porque si el personal se siente satisfecho podra

brindar un buen trato al usuario.
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VIII.

Titulo: Percepcion de la calidad de servicio y la satisfaccion del usuario en el servicio de oftalmologia del hospital P.N.P.

Augusto B. Leguia, 2016.

APENDICES Y ANEXOS

Anexo 01. Matriz de Consistencia Logica

Problema Hipotesis Objetivos Variables Dimensiones Indicadores/items items
General General General Percepcion Elementos Estado de los equipos Instrumento
;Qué relacién | Existe relacion | Determinar si existe | calidad de . de
existe entre la | entre la | relacion entre la | servicio tangibles Infraestructura recoleccion
percepcion percepcion percepcion Calidad Fiabilidad “Innovacién de equipos. de datos
calidad de | calidad de | de servicio y la
servicio 'y la|servicio y la | satisfaccion del Stock de medicamentos
satisfaccion  del | satisfaccion  del | usuario en el _ S—
usuario en el | usuario en el | Servicio de Capacidad de Servicio rapido
Servicio de | Servicio de | oftalmologia  del :

] ] . Tiempo aceptable

oftalmologia del | oftalmologia del | hospital Augusto B. respuesta P P
hospital Augusto | hospital Augusto | Leguia, 2016 Seguridad -Atencion con cortesia
B. Leguia, 2016? | B. Leguia, 2016 .

Confianza

Empatia Entender al usuario

Comprension y paciencia en

el trato personalizado
Especifico Especifico Especifico Satisfaccion | Humana = Trato cordial y respetuoso Instrumento
1.-¢Qué relacion | 1.- Existe relacién | 1. Determinar | del usuario .. de
existe entre la | entre la dimension | si  existe relacion * Informacion  oportuna  al | recoleccion
dimension elementos entre la dimensién usuario de datos
elementos tangibles 'y la | elementos tangibles
tangibles y la | satisfaccion  del | y la satisfaccion del Técnico = Orientacién recibida

55



satisfaccion  del
usuario en el
Servicio de
oftalmologia del
hospital Augusto
B. Leguia, 20167

2.- ¢Queé relacién
existe entre la
dimensién

Fiabilidad y la
satisfaccion  del
usuario en el
Servicio de
oftalmologia del
hospital Augusto
B. Leguia, 2016?

3.- ¢{Qué relacién
existe entre la
dimensién

capacidad de
respuesta y la
satisfaccion  del
usuario en el
Servicio de
oftalmologia del
hospital Augusto
B. Leguia, 2016?

4.- ;Qué relacién
existe entre la
dimension

seguridad y la
satisfaccion  del

usuario en el
Servicio de
oftalmologia  del
hospital Augusto
B. Leguia, 2016

2.-Eexiste
relaciéon entre la
dimensién
Fiabilidad y la

satisfaccion  del
usuario en el
servicio de
Oftalmologia del
hospital Augusto
B. Leguia, 2016

3.-Eexiste

relacién entre la
dimension

Capacidad de
respuesta y la
satisfaccion  del
usuario en el
Servicio de
oftalmologia del
hospital Augusto
B. Leguia, 2016

4.- Existe relacion
entre la dimensién
Seguridad y la
satisfaccion  del
usuario en el
servicio de

usuario  en el
servicio de
oftalmologia  del
Hospital ~ Augusto
B. Leguia, 2016.

2. Determinar si
existe relacién entre
la dimensién
fiabilidad y la
satisfaccion del
usuario en el
servicio de
oftalmologia  del
Hospital ~ Augusto
B. Leguia, 2016.

1. Determinar
si existe relacion
entre la
dimension
capacidad de
respuesta y la
satisfaccion  del
usuario en el
servicio de
oftalmologia del
Hospital Augusto
B. Leguia, 2016.

2. Determinar
si existe relacion
entre la
dimension

Seguridad y la

cientifico = Tiempo de espera

Entorno - | =Limpiezay orden

Limpieza y | =lluminacién y ventilacion en
orden - sala de espera
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usuario en el
servicio de
Oftalmologia del
hospital Augusto
B. Leguia, 2016?

5.- ¢Qué relacion
existe entre la
dimensién

empatia y la
satisfaccion  del
usuario en el
servicio de
Oftalmologia del
hospital Augusto
B. Leguia, 2016

oftalmologia  del
hospital Augusto
B. Leguia, 2016

5.-Eexiste
relacion entre la
dimensioén
Empatia y la
satisfaccion  del
usuario en el
servicio de
Oftalmologia del
hospital Augusto
B. Leguia, 2016

satisfaccion  del
usuario en el
servicio de
oftalmologia del
Hospital Augusto
B. Leguia, 2016.

5.Determinar si
existe relacién entre
la dimensién
empatia y la
satisfaccion del
usuario en el
servicio de
Oftalmologia  del
Hospital ~ Augusto
B. Leguia, 2016
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Titulo: Percepcion de la calidad de servicio y la satisfaccién del usuario en el servicio de oftalmologia del hospital P.N.P.

Augusto B. Leguia, 2016.

Anexo 02. Matriz de Consistencia Metodoldgica

Donde:

LI Bujeto

01 Percepeidn de
la  calidad de
SErVicio

¢ : Relacidn entre
variables.

C oeficiente de
cotrelacidn.
DE o Batisfaccidn
del umario.

Ze usard el tipo de
muestteo fo
probabilistico
ititericionado.

Tipo de Disetio de Pohlacidn Muesira Instrumentos Criterios de Criterios de
Investigacion Investigacion de Validez Confiahilidad
Investizacidn

Bdsica Descriptivo Conformmada 20 | Por aer una | Técnica: Prueha Piloto Percepcién de
cotrelacional usuatios poblacidnpequeila | Encuesta Tuicio de expertos | 1. ofidad  del
trangversal fo » sn; ha . servicio

cotsiderado hstrumento :

M= 01 r Oa muestta. Cuestionatio Alfa de Cronbach

B67

Satisfaccidn del

USLArL o
Alfa de Cronbach
867
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Anexo 03. Matriz Conceptual y Operacional

Titulo: Percepcion de la calidad de servicio y la satisfacciéon del usuario en el servicio de oftalmologia del hospital P.N.P. Augusto B. Leguia,

2016.
Variahles Definicion conceptual Dimensiones Indicadores/Items Escala de
medicion
Percepcidn | Albrecht (2005), afirma gue la| Elementostangibles Estado de los equipos Munca (1)
dela calidad de servicio es “lamedida Infraestructura Casinunca(2)
calidad de | deladimensidnenque unacosao | Fiabilidad Innovacion de equipos. A wveces (3)
SEFFICLO EXpENEnCia satisface una Stock de medicamentos Cast stempre ( 4)
necesidad, solucionaun problema o | Capacidad de Servicio rapido Siempre (5)
agregar un wvalor para alguen”. respuesta Tiempo aceptable
(p.21). e medira de acuerdo alas Seguridad -Atencidn con cortesia
dimensiones planteadas Elementos Confianza
tangihles, Fiahilidad, capacidad de Empatia Frntender al usuano
respuesta, segunidad, empatia, todo Comprensidn ¥ paciencia en el
esto a través de susindicadores e trato personalizado
items.
Satisfaccdn | Tinoco (2016) sostiene que es la| Humana » Trato cordial ¥ respetuoso Munca(l)
delusuario | resultante de un proceso gque se » Infortacidén oportuna al usuario | Casinunca(2)
iniciaen el sujeto conereto ¥ real, | Técnico cientifico » Orientacidn rectbida Aveces (3)

culmina en el mismo, ¥ en tal
sentido ez un  fendmeno

= Tiempo de espera

Entorno -Limpieza v

= Limpieza v orden

Casi stempre { 4)
Siempre (5)
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Anexo N° 04 Cuestionario Percepcién de la Calidad de Servicio

El presente cuestionario es un instrumento para recabar informacion sobre la calidad de servicio
de oftalmologia del hospital Augusto B Leguia, por lo cual le solicitamos sea sincero en marcar
una alternativa

1= Nunca

2= Casi nunca

3= A veces

4= Casi siempre

5= Siempre

Gracias por sus aportes, que seran de gran utilidad

N° Dimensiones / items CN | AV | CS
Dimension 1: Elementos tangibles

1 | La sefalizacion de emergencia (carteles, letreros y
flechas) le parecen adecuados para orientar a los
pacientes y acompariantes

2 | El servicio contdo con personal para informar y
orientar a los pacientes y acompariantes

3 | El servicio contd con equipos Yy materiales
necesarios para su atencion

4 | Los ambientes del servicio de emergencia
estuvieron limpios, comodos y acogedores

Dimension 2:Fiabilidad

5 | Ud. o su familiar fue atendido inmediatamente a su
llegada sin importar su condicion socioecondmica,
cultural o religiosa

6 | Se entrega informacion y orientacion suficientes al
usuario, en cuanto a ubicacion y tramites necesarios.

7 | El personal de salud y otros empleados transmitan al
usuario alto grado de confianza

8 | Cuando un usuario tiene algun problema, los
empleados se muestren muy interesados en
resolverlo

Dimension 3:Capacidad de respuesta

9 | Laatencion en el modulo de admision fue répida

10 | El tiempo de espera en la institucion para pedir una
cita médica, examen u otros servicios programados,
sea corto

11 | Los funcionarios siempre estén dispuestos a resolver
las preguntas o inquietudes de los usuarios

12 | La respuesta a las quejas o reclamos de los usuarios,

sea cuando se necesita
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Dimensién 4:Seguridad

13

El médico le brindo el tiempo necesario para
contestar sus dudas o preguntas sobre su problema
de salud

14

El médico realiz6 una evaluacién completa por el
problema de salud por el cual fue atendido

15

El personal médico y de enfermeria tengan toda la
capacidad (conocimientos y habilidades) necesarias
para solucionar los problemas de salud de los
usuarios.

16

El personal médico y de enfermeria brinde
explicaciones suficientes al usuario sobre la
enfermedad, tratamiento, uso de medicamentos y
cuidado en casa

Dimensién 5 :Empatia

17

El personal de le escuch¢é atentamente y tratd con
amabilidad, respecto y paciencia

18

El personal le mostré interés en solucionar cualquier
dificultad que se presentd interés en solucionar
cualquier dificultad que se presentd durante su
atencion

19

El trato dado a los usuarios por parte de los/las
médicos/as sea excelente

20

La atencion a las necesidades individuales de los
usuarios, sea excelente
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Prueba Piloto Percepcion de la Calidad de Servicio

Prueba de Confiabilidad

5
5
4
4
5
5
5
4
5
5
5
5
5
5
4

P1|P2|P3|P4|P5|P6|P7|P8|P9|P10|P11|P12|P13|P14|P15|P16|P17|P18|P19|P20

NO

1/4[4|/5]/4|4]|5|5|5]5]5

2|/5/5|5[5]4]|5|5|5|5]5

3/5|5[2]|3|5[5[|5]4|4]3

4 15(5[5|5[5|5]4|5]|5]|5

S |4|14]4]5|5|5[5]|5|4]5

6| 5|/5|5|5|5[|5[4]|5|4]5

715|5|5]4]4[5|5]4|5]|5

8 4|5|5|5|5[4(4]|5|4]5

914 |5|/5]|5]4[|5|5]|5|5]5
10/5]4|5]/4|5[4]4|5]4]5
11/5|/5|5|5|5|5]|5|5]5]|5
12|/5]5|5|5|5|5]|5|5]5]|5
13/5|5|5|5|5[|5]|5|5][5]5
14/5|5|5|5|5|5]|5|5]4]|5
1514|514 |5|14|5]4|5]4]5

Estadisticos de fiabilidad

Alfa de

N de

elementos

20

Cronbach

867
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Anexo N° 05 Cuestionario Satisfaccion del Usuario

El presente cuestionario es un instrumento para recabar informacion sobre la satisfaccion del
usuario en el servicio de oftalmologia del hospital Augusto B Leguia, por lo cual le
solicitamos sea sincero en marcar una alternativa

1= Nunca

2= Casi nunca

3= A veces

4= Casi siempre

5= Siempre

Gracias por sus aportes, que seran de gran utilidad

N° Dimensiones / items CN | AV | CS
Dimensién 1: Humana

1 | El personal se encuentra correctamente uniformado
y limpio.

2 | El personal de salud respeta su privacidad durante la
atencion

3 | Usted comprende las indicaciones relacionadas
con el tratamiento

4 | El personal le brindd un trato cordial y amable.

5 | El personal de salud respeta el orden de llegada de
los pacientes

6 | El personal muestra interés cuando Ud, le consulta
sobre su problema de salud.

7 | Recibe charlas educativas relacionadas con la salud
mientras espera ser atendido.

Dimension 2: Técnico cientifica

8 | El médico realiza cuidadosamente el examen o
evaluacion

9 | El personal de salud que lo atiende lo orienta sobre
lo que se le va a realizar

10 | El personal de salud lo orienta sobre los cuidados
a seguir en su hogar.

11 | El tiempo que dura su consulta es suficiente

12 | El tiempo de espera para ser atendido es
aproximadamente 20 minutos

Dimensién 3:Entorno

13 | El consultorio esta limpio y ordenado

14 | La sala de espera esta limpia

15 | El consultorio esta bien iluminado

16 | La sala de espera tiene buena ventilacion
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Prueba Piloto Satisfaccion del Usuario

P1L | P2 | P3| P4 |P5|P6|P7|P8|P9 |P10|P11|P12|P13|P14|P15|P16

NO

10
11
12
13
14
15
16
17
18
19
20

Estadisticos de fiabilidad

Alfa de

N de

elementos

16

Cronbach

651
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Anexo N° 6 Juicio de Expertos

Percepcion de la calidad del servicio

Dimension Indicador items
Elementos Estafo de los equipos 1,234
tangibles Infraestructura Total: 4
Innovacion de equipos. 56,78
Fiabilidad Stock de medicamentos. Total: 4
Capacidad de Servicio rapido 9, 10,11, 12
respuesta Tiempo aceptable Total: 4
Seguridad Atencidn con cortesia 13, 14, 15, 16
Confianza Total: 4
Empatia Entender al usuario 17,18, 19, 20
comprension y paciencia en el Total: 4

trato personalizado
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Ex

perto 1

2 DIMENSIONES / items Pertinend | Relevanc | daridad® Sugerendas
a* ia*
DIMENSION 1: Elementos tangibles Si No Si|nNe| S No
1 |i= sefsizacion oe emerzencie [carteiss, ietreros y feches| e | x x x
parecen agdecuscos pars oriemtar s oI pacientes y acompatiantes
2 £1 servicio contd con personsi parz informer y orentar & Jos | x x x
pacientes y acompafiantes
3 El servico comto con equipos y materisies necesarios pars su | x x x
atencion
4 |los amdientes cel servico Ce emerzencie estuvieron mpios, | x x x
comodos ¥ acomedores
DIMENSION 2:Fiabifidad
5 Ud. 0 su familiar fue atendido inmediatamente & su Segade sin | x x x
importar su condicion sociosconomics, Cultural o refigioss
6 Se entrega informacion y onentacion suficentes sl ususrio, en | x x x
Cumnto = UDiCECOn y tramites mecasarios
7 | & personat de saiud y otros emplesdos transmitan ai usuario aito | x x x
]
grado de corfisnza
B Cusndo un ususrio tiene sisun problems, o5 emplesdos e | x x x
muestren muy interesacos en resoverio
DIMENSION 3:Capacdad de respuesta
Q9 | =atencion enel moduo cesomizion fus rapics x x x
10 | & tiempo ce espers en = institucion pars pedir uns cita medics, | x x x
examen U Otros servicos Programados, ses corto
11 | wos foncionarios siempre esten dispuestos & resower las presuntas | x x x
0 inguietudes de 103 usuaToS
12 | L= respuests & las quejes o recismos de oS UsUerios, ses cusndo e | x x x
recesits
DIMENSICON 4:Segundad
13 | & medico te bringo &! tiempo necesario pars contestar suscudes o | x x x
prezuntas soore U prodiems Ce salud
14 | & medico reatizo unae evaluaci on complets por el prodlema ce salud | x X x
por el cusl fue atendico
15 | © perzona mecico y oe erfarmanis tersan tocs = capecicac | x x x
Y e
(conocmiantos y nadilicades| necesarias para solicionar 1os
prooiemas oe saiud de 10S UsUETIoS.
16 | = perzonsi madico y oe enfarmeris orince explicacione s suficentas | x x x
8l usuario sodre i enfermedad, tratamiento, uso de medicamentos
¥ Cuidado en cass
DIMENSION 5 :Empatia
g7 | ¥ persensi oz e esqucho stentaments y trato con amebiliced, [ x x x
respecto y pscencis
1 | EFemrens i mostro interes en solucioner cusiquier dficuitad que | x x x
se presento interés en soluSiomar cusiquier dificuitad que se
presento gurante su atencion
3g | ¥ trete o0 2 0s usoarios por parte ce losfias medicosias ses | x x x
excsiente
20 | ==t 50 @ las ce los ses | x x x
excelente

Observaciones (procisar ai hay suficlencia):_

Opinidn do aplicabilidad: Aplicablo [+]

y del juez valk “t‘.(..‘...{..’.f-
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Experto 2

2 DIMENSIONES / items Pertinend | Relevanc Caridad® Sugerendas
a* iat
DIMENSION 1: Elementos tangibles s No | Si|No] S No
1 La satsizacon o= emerzsencis (carteles, jetreros y flechas| Je | x x x

parecen acecuscios pars orientar s ios pacientes y scompafantes

2 | = servicio conto con personsi pers informer y orientar 2 tos | x x X
pacientes y acompadiantes

3 | & serico comto com equipos y materisies mecesarios pars su | x x X
atencion
4 |tlos amdientes cel servico ce emerzencie estuyieron Lmpios, | x x X

comodos ¥ acogedores
DIMENSION 2:Fiabifdad

5 Ud. 0 su familiar fue atendido inmediatamente 2 su fegade sin | X x x
mportar sucondicon sociosconomics, Cuitural o religioss

6 | Se entresa informacion y orientacon suficentes sl usoerio, en | x x x
cusnto = UDiceCion y tramites necesarios

7 | 2 personst de sakud y otros empleados transmitan ai ususnio ato | x x x
grado ce confianza

B8 |Cusrdo un usuerio tieme simin problems, los emplesdos se | x x X
maestren muy interesacos en resoiverio

DIMENSION 3:Capacidad de respuesta

9 |Lestencion eneimdouo ce somision fue rapice X x X

10 | & tamoo oo azpers 20 ia msttucion pars pacic uns ots mecics, | x x X
sxamen U otros sanvicos programacos, ses cotto

11 | Los funcionerios siempre esten dispuestos & resoner las presuntas | x x x
0 inquistuces oe 103 usUBnios

12 | Lo respuests & las quejas 0 reciamos oe i0s usuarios, ses cusndo se | x x x
necesits

DIMENSION 4:Segurnidad

13 | &1 medico e brinco &! tiempo nece sario para contestar susdudes o | x x x
presuntas sodre su prodlems ce salud

14 | & megico resizo uns evaiuscion compiets por &l prodiems de salud | x x x
por & cusl fue stendico

15 | = personsl mesico y o erfermeris tenzan tocs ia capacicec | x x x
{comocmientos y hedilidades| necesarias pars solucionar los
prodiemas Ce saiud de Jos Usuanios.

16 | S personsl madico y e enfarmeris brinde sxplics cone s suficientes | x x x
8l usuario sodre ia enfermedad, tratamiento, uso de medicamentos
¥ Caidedo en cass

DIMENSION 5 :Empatia

g7 | prrsensi om e esqucho atentaments y trato con amadiliced, | x x X
respecto y pscencis

18 £l parsonel e MOStro IMteras &n 10/UCOneT CuBIgUAer Ofcutac gue | x X x
se presento interés en solucionar cusiquier dificuitad gue se
presantd durante su atencion

19 ) trato caco = Jos usustios DOT parte ca osfiss medicos/as ses | x x x
exceiente

20 Ls stenconm @ las mecesidedes individusles de los wsvarios, see | X X X
excelente

Obmervacionos (precisar sl hay suficiencia): e e
A te [ -] Aplicable después de corrogir [ ] No aplicable [ ]

A asa ov g ek Nelida Yooz Cas\es..

P
RPTCRL TR TRE T\ LT S SRR e e O

Foe I 10 Lon S A -

A o y del juez

. o ©
Uspociatidad dol validador:, ..\‘.\mﬁ.\:\\na...‘...‘325&9;.\“. LYY
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Experto 3

N2 DIMENSIONES / items Pertinend | Relevanc | daridad® Sugerendas
3 iat
DIMENSION 1: Elementos tangibles s No Si|N | S No
1 La satsizacon o= emerzencia (carteles, jetreros y flechas| Je | x x x

parecen acecuscios pars orientar s iz pacientes y scompatantes

2 | = servico corto con personsl pars informer y orientar = os | x x X
pacientes y acompsdiantes

3 | = servico conto com equipos y materisies necesarios pera su | x x x
atencion
4 |los armdientes del servico e emerzencs estuyieron Empios, | x x x

comodos y acogedores

DIMENSION 2:Fiabifidad

5 Ud. 0 su familiar fue atendido nmedistamente 2 su fegade sin | x x x
importar sy condicon socioeconomics, Cuitural o refigioss

6 | 5= entreza informacion y orientacion suficentes =i usoerio, en | x x X
cusnto & UDIcECon y tramites necesarios

7 £l personal de salud y Otros empieados transmitan ai ususrio aito | x x x
graco ce confianza

8 |Cumnco un usuerio tieme simin prodlems, ‘oz emplesdos = | x x X
muestren muy interesacos en resolverio

DIMENSION 3:Capacidad de respuesta

9 |Li2stencon en el moduo cesomizion fus rapids x x x

10 | 2 tiempo ce azpars an ia msttucion pars padic una ots medice, | x x x
examen U Otros Servicos programados, ses corto

11 | os funcionarios siemore esten dispuestos & resoner las presuntas | x x X
0 inquietudes de ios ususnios

12 | L= respuests = las quejes 0 reclamos de los Usuerios, ses cusndo 2 | x x x
recesits

DIMENSION 4:Seguridad

13 | E1medico je brindo &f tiempo nece sario para contestar susdudes o | x x X
prezuntas sodre su prodlema ce sadud

14 | & magico resizo une aysiuscion complats por el prodieme de saiud | x x x
por & cusi fue stengico

15 | =1 personsl mecico y o erfermeris terman tocs ‘s capeciced | x x x
(comocmientos y hadiicades| necesarias para solcioner 105
prodiemas ce saiud de 10s usUerios.

16 | 21 perzone madico y cs enfarmeris Drinde explice cione s suficentas | x x x
al ususrio sobre ia enfermedad, tratamiento, uso de medicamentos
¥ Cuidado en cass

DIMENSION 5 :Empatia

47 | E persenei 2 e escucho stemtsmente y trato com amabdiided, [ x x x
respecto y paciencia

18 £l parsonal Je MOstro Mteras &n 50iUC oner Cusiguer dfcutadgue | x X x
se presento interés en solucionsr cusiquier dificsitad que se
presentd durante sy stencion

g | ¥ teto 220 2 hes usumnios por perte oe losfias medicos/es see | x x x
exceiente
20]|= = 08 & les T s Ge jos wseanios, zee | X X X
excelente
Observaciones (p ul hay ) + C— ME—— > - — - S S e
Opinkon de aplicabilidad: Apticabibe [ -1 Apticable después de corrogir [ ) No aplicable [ ]

SN B v rvereace oML A RAON 2 A i
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D% e Fhers hasor 2016

Apellicdos y nombres dol juer validador, Dl Mg




Satisfaccion del usuario

Dimension Indicador items
Human Trato cordial y respetuoso 1,234
Informacidn oportuna al usuario Total: 4
Técnico Orientacion recibida 56,78
cientifica Tiempo de espera Total: 4
Entorno Limpieza y orden 9,10, 11,12
lluminacién y ventilacion en sala de Total: 4
espera
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Experto 1

N DIMENSIONES / items Pertinenc | Relevan | Claridad® Sugerencias
e ia* cia?
DIMENSION 1: Humana Si | No | Si|Noj| Si| No
1 | El personalse encuentracorrectamente uniformado | x X X
y limpio.
2 | El personaldesaludrespeta suprivacidad durantela | x X X
atencion
3 | Ustedcomprende las indicadiones relacionadas X X X
con el tratamiento
4 | El personallebrindountratocordial yamable. X X X
El personaldesaludrespetaelordendellegadade | x X X
los pacientes
5 | El personalmuestrainteréscuandoUd, leconsulta | x X X
sobresuproblemade salud.
6 |Recibecharlaseductivasrelationadasconlasalud | x X X
mientrasespera ser atendido.
7 | Bl personal de salud y otros empleados transmitan al | x X X
usuario alto grade de confianza
8 |Cuando un usuario tiene algin problema, los|x X X
empleados se muestren muy interesados en
resolverio
DIMENSION 3:Tecnicocientifica
9 | El médicorealiza cuidadosamente el examen o X X X
evaluacion
10 | El personalde salud que loatiende lo orientasobrelo | x X X
queseleva arealizar
11 | El personaldesalud lo orienta sobre loscuidados X X X
a seguirensuhogar.
12 | El tiempo que dura su consulta essuficiente X X X
El tiempo de espera para ser atendido es X X X
aproximadamente 20 minutos
DIMENSION 5:Entorno
13 | E! consuitorio esta limpioy ordenado X X X
14 | La salade espera esta limpia X X X
15 El consuitorio esta bien iluminado X X X
Observaciones (precisar si hay suficiencia); -
Opinién do aplicabilidad:  Aplicable [~] Aplicable do'wuts de com?lr[ | No aplicable e
Apellidos y nombres dol juez validador. i/ Mg: ... el Nelida.. Thoasez.... 9 (A0 S LITHE RS IS - W—
Especialidad del validadors.. IOBANES ... MEITORAR. AR HEEME PR, T\ R
0% do.Plesi\del 2016
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Experto 2

N DIMENSIONES / items Pertinenc | Relevan | Claridad® Sugerencias
e ia' cia?
DIMENSION 1: Humana Si| No | Si|No|Si| No

1 | El personalse encuentra correctamente uniformado | x X X

y limpio.
2 | El personaldesaludrespeta suprivacidad durantela | x X X

atencion
3 | Ustedcomprende las indicadiones relacionadas X X X

con el tratamiento
4 | Elpersonallebrindountratocordialy amable. X X X

El personaldesaludrespetael ordendellegadade | x X X

los pacientes
5 | El personalmuestrainteréscuandoUd, leconsuita | x X X

sobresuproblema desalud.
6 |Recibecharlaseductivasrelacionadasconlasalud | x X X

mientrasespera ser atendido.
7 | El personal de salud y otros empleados transmitan al | x X X

usuarioalto grado de confianza
8 |Cuando un usuario tiene algin problema, los|x X X

empleados se muestren muy interesados en

resolverio

DIMENSION 3:Tecnicocientifica

9 | El médicorealiza cuidadosamente el examen o X X X

evaluacion
10 | El personalde salud que loatiende lo orienta sobre lo | x X X

queseleva arealizar
11 | El personalde salud lo orienta sobre loscuidados X X X

a seguirensuhogar.
12 | El tiempo que dura suconsulta es suficiente X X X

El tiempo de espera para ser atendido es X X X

aproximadamente 20 minutos

DIMENSION 5:Entorno

13 El consultorio esta limpioy ordenado X X X
14 | La saladeesperaestalimpia X X X
15 | El consuttorio esta bien iluminado X X X
1~ |13 salade esnera tiene buena ventilacion X X X B
Observaciones (precisar si hay suficiencia): B
Opinion de aplicabilidad:  Aplicable [+ . Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ | T
Apellid: ! i Hdad Ry e /
pellidos y dol juez , D Mgz . f(k\,,gsz\.»;-..le....( .6:.&5.«.?}5...,.i;.f.)».‘..t};.\ﬁ.\.ﬁ.iﬁi oM. 062525PY

Especialidad del validador: Ma gwhf G OALA LA

LORONEL S PNP
\
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Experto 3

N DIMENSIONES / items Pertinenc | Relevan | Claridad® Sugerencias
° ia* cia®
DIMENSION 1: Humana Si| No | Si|No|Si| No

1 | El personalse encuentracorrectamente uniformado | x X X

y limpio.
2 | El personaldesaludrespeta su privacidad durantela | x X X

atencion
3 | Ustedcomprende las indicaciones relacionadzs X X X

con el tratamiento
4 | El personallebrindountratocordialy amable. X X X

El personaldesaludrespetaelordendellegadade | x X X

los pacientes
5 | El personalmuestrainteréscuandoUd, leconsuita | x X X

sobre suproblema de salud.
6 |Recibecharlaseductivasrelacionadasconlasalud | x X X

mientrasespera ser atendido.
7 | El personal de salud y otros empleados transmitan al | x X X

usuarioalto grado de confianza
8 |Cuande un usuario tiene algin problema, los|x X X

empleados se muestren muy interesados en

resolverio

DIMENSION 3:Tecnicocientifica

9 | El medicorealiza cuidadosamente el examen o X X X

evaluacion
10 | El personalde salud que loatiende lo orienta sobre lo | x X X

que seleva arealizar
11 | El personalde salud lo orienta sobre loscuidados X X X

a seguir ensu hogar.
12 | El tiempo que dura suconsulta es suficiente X X X

El tiempo de espera para ser atendido es X X X

aproximadamente 20 minutos

DIMENSION 5:Entorno

13 El consuitorio esta limpioy ordenado X X X
14 La saladeesperaestalimpia X X X
15 | ! consuftorio esta bien iluminado X X X
Obsor (precisar si hay suficiencia): B
Opinion de aplicabilidad:  Aplicable 1“1 A-plicabwaolspuendocme?lfl ] No aplicable [ ] ) "7
Apellidos y nombres deljuez validador. D11 M: .. il Nelid. Thooskez. . Q (TR OY- S [TIC R Lo e S—

: ; , A
idador:... LIRSS (PO PR~ PTTETIR T\ O S———
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Anexo N° 7 Base de datos

Percepcion de la calidad del servicio

70
56
72
80

92

49

62

7
95

96
86
50

100
52

57
78
49

46

61

74
87

68
82
90
81
97

91

55
85

66
73
75
41

47

74
72
82
93

100
88
87
98
85
93

83
95

81

100
69
79
79
90

66

100
80

74
83
98

56

79
97

D5 | Total

16

10

19
20

20
19
8
20

20

10

14
17

1

1

17
19
16
19
20

17
13
18
16

17
14
18
17

9
0
18
20

20
18
20
16
17
14

16
14

18

19
16
20

20

10|

19

18

17

D4

18

13

16
16

16

15

14

13

D3

20

14
14

17

12

11

10

D2

10
15

15
17

12

16
18

19
1
20

20

15
10

20

16

20

15
16

16

5
2

3
5

4

5

5
4

10
11
12
13

17
18
19
20
21
22

26
27

33

35

36

37

40

41

42

43

45

49

50

53

56

57

63

65
66
67

68
69

74
75
76
7

81

82

73



Satisfaccion del usuario
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Anexo N° 8 Plan de Intervencion Cientifica
Trabajando en equipo mejorando la atencién

Datos de identificacion
= Nombre del ambito de atencion: Hospital Augusto B Leguia
= Localidad: Rimac. Provincia: Lima. Region: Lima.

Financiamiento

=  Monto total: 1500 nuevos soles.

Beneficiarios
= Directos: Los usuarios del servicio de Oftalmologia.
= Indirectos: Hospital Augusto B Leguia.

Justificacion

El disefio de la propuesta de mejoramiento de la calidad surge del interés por
mejorar la calidad de servicio, aumentando las escalas de satisfaccion de los
clientes y se basa en ideas como la frecuencia de uso en la asistencia,
correlacién con satisfaccion y lealtad del cliente, y el factor emocional.
Consta de un diagnéstico a partir del analisis de la situacion actual,
determinando que los niveles con mas alto porcentaje de no generar un buen
servicio que fue percibido por los pacientes en cuanto a la capacidad de
respuesta, ademas de no estar satisfechos en cuanto al aspecto técnico
cientifico tal como muestra los resultados de la investigacion realizada;
siendo necesario plantear propuestas de mejora, indicadores para medirlas y
un sistema de seguimiento que permitiria monitorear, controlar y vigilar la

calidad del servicio brindado

Diagndstico
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Los datos que fueron recolectados en la presente investigacion muestran que,
en cuanto a la capacidad de respuesta, en la que se considera la “disposicion y
voluntad para ayudar a los usuarios y proporcionar un servicio rapido”

La persona que atiende al usuario debe tener una capacidad de escucha, ury,
trato cordial con las personas para que el usuario al recibir la respuesta no
solo sea en el tiempo esperado sino de la manera mas cordial.

Asi mismo se tiene un porcentaje alto de insatisfaccion en cuanto al aspecto
técnico cientifico que considera el proceso de atencion basado en las
siguientes caracteristicas eficiencia en el uso adecuado de recursos,
continuidad del servicio, la seguridad determinada por la estructura y proceso
de atencion.

Los principales problemas detectados corresponden a falta de informacion
entregada a clientes y poco cumplimiento de las promesas, falta de
conocimiento de los trabajadores, practicas no formalizadas, entre otros:
Actualmente es necesario que los servicios dedicados a la salud brinden un
adecuado servicio a los usuarios ya que de ellos depende la salud de la
persona, pero que como organizacion se debe trabajar en equipo para lograr la

meta organizacional que se plantea.

El problema:
Mejorar la calidad del servicio brindado al usuario del servicio de

oftalmologia del hospital PNP Augusto B Leguia.

Impacto del proyecto en los beneficiarios directos e indirectos
. Beneficiarios directos: Usuarios que acuden al servicio de oftalmologia.

. Beneficiarios indirectos: Personal que laboran en el Hospital.

Objetivos
Objetivo General
1.  Elevar los niveles en cuanto a la capacidad de respuesta brindada por el

servicio de Oftalmologia.
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2. Mejorar los niveles de satisfaccion del usuario del hospital.

Objetivos Especificos

1.  Realizar actividades de mejora en cuanto al tiempo de espera en los
consultorios de oftalmologia

2. Generar capacitaciones para el personal que tiene un trato directo con el

usuario

9. Resultados esperados
Objetivo especifico asociado
1. Elevar los niveles en cuanto a la capacidad de respuesta brindada por
el servicio de Oftalmologia
2. Mejorar los niveles de satisfaccion del usuario del hospital
Descripcion Resultado Esperado
1.1 Plantear actividades en las cuales las personas que acuden al servicio
de oftalmologia reciban un trato adecuado mientras esperan respuesta
a su servicio solicitado
2.1 Realizar convenios y acciones adecuadas para capacitar al personal del

servicio de oftalmologia

10.  Planteamiento metodoldgico
Se basa en las siguientes estrategias.

10.1 Estrategias de Gestion. Formas en que se puede organizar la
empresa.

10.2 Las estrategias de gestion que se utilizaran para cosechar dichos
objetivos y por eso obtener las consecuencias anticipadas de la
tarea a realizar, se aplicaran dentro de la l6gica del trabajo en
equipo, en consecuencia se proponen las siguientes acciones:
Socializar con el personal los resultados obtenidos

a) Presentar a la institucién la propuesta de mejora
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b) Realizar la charla de interaccion sobre habilidades blandas y manejo

de emociones

c) Analizar y evaluar el resultado

d) Generar los oficios para realizar convenios con alianzas estratégicas

para efectuar capacitaciones

e) Analizar el resultado final.

11. Actividades

Objetivo especifico 1.1: 1 Elevar los niveles en cuanto a la capacidad de respuesta

brindada por el servicio de Oftalmologia

Inicioy .
Actividad Responsable término Productos Cantl_déd -de
beneficiarios
(cronograma)
Socializar con | El Dos semanas de | Compromiso | 20
el personal los | investigador | noviembre de trabajadores
resultados y el jefe del participacion
obtenidos servicio
Presentar a la | El Dos semanas de | Compromiso | 20
institucion  la | investigador | noviembre de trabajadores
propuesta  de | y el jefe del participacion
mejora servicio
Realizar la | El Dos semanas de | Compromiso | 20
charla de | investigador | noviembre de trabajadores
interaccion y el jefe del participacion
sobre servicio
habilidades
blandas y
manejo de
emociones
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Ohjetivo especifico 2.1: Iejorar los niveles de satisfaccidn del usuano del hospital

Inicio ¥ .
o Cantidad de
Actividad Responsahle término Productos L
heneficiarios
{cronograma)
Generar log | Docente Primera Oficios alas | Loz 25
oficios para | investigador semanas de diferentes trabajadores
realizar _ diciembre instituciones
_ autoridades
CONVEN0F Con _
_ Comprotniso
alianzas _
_ del jefe de
estratégicas para )
area
efectuar
capacitaciones
Analizar el | Docente Dos semanas de | Compromise | 25
resultado final. investigador | noviembre de trabajadores
_ participacion
autoridades
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