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RESUMEN

En la presente investigacion denominada “Calidad de Servicio y la Satisfaccion del
Usuario en el Centro de Salud Pampa Grande, Tumbes, Pera, 2022”, tiene por
objetivo determinar la relacion de la calidad del servicio y la satisfaccion del usuario
en el Centro de Salud Pampa Grande, Tumbes, Peru, 2022. El tipo de investigacion
es descriptivo correlacional, con disefio no experimental de corte transversal, la
técnica utilizada ha sido la encuesta con un instrumento de cuestionario de 41
interrogantes con una escala de medicion de likert, dirigida a 378 beneficiarios del
Centro de Salud Pampa Grande. Los hallazgos demuestran que, si existe
correlacién y asociacion positiva estadisticamente entre Calidad del Servicio y
Satisfaccion del Usuario, con un coeficiente de correlacion que presenta un nivel
de significancia (p=0,000<0,01), con un valor de R de Spearman= 0,514, el 90,21%,
de los usuarios encuestados considera que, este establecimiento brinda servicios
de alta calidad segun los criterios de evaluacion (factores tangibles, confiabilidad,
capacidad de respuesta, seguridad, empatia), los factores mas predominantes
fueron la empatia brindado al paciente, la confianza generada por el personal de
servicio debido a la experiencia en el centro de salud y la capacidad de respuesta
percibida por el personal, a diferencia de los elementos tangibles que demuestra
un nivel mas bajo de aceptacion, debido a las carencias en infraestructura y
equipos, en tanto, el 84.92% de los encuestados estuvo muy satisfecho con el
servicio brindado. Concluyendo que se acepta la hipotesis alternativa, y quedando
demostrado que, si existe calidad de servicio y por ende influye en la satisfaccion
del usuario, recomendando a la direccién de la entidad, plantear evaluaciones
cuantitativas a los usuarios para conocer sus necesidades y mejorar la calidad de

atencion.

Palabras clave: Calidad de servicio, satisfaccion del usuario, factores tangibles,

confiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia
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ABSTRACT

In this research called "Quality of Service and User Satisfaction in the Pampa
Grande Health Center, Tumbes, Peru, 2022", the objective is to determine the
relationship between the quality of service and user satisfaction in the Health
Center. Salud Pampa Grande, Tumbes, Peru, 2022. The type of research is
descriptive correlational, with a non-experimental cross-sectional design, the
technique used was the survey with a questionnaire instrument of 41 questions with
a Likert measurement scale, directed to 378 beneficiaries of the Pampa Grande
Health Center. The findings demonstrate that there is a statistically positive
correlation and association between Service Quality and User Satisfaction, with a
correlation coefficient that presents a level of significance (p=0.000<0.01), with a
Spearman R value= 0.514, 90.21%, of the users surveyed consider that this
establishment provides high quality services according to the evaluation criteria
(tangible factors, reliability, responsiveness, security, empathy), the most
predominant factors were the empathy provided to the patient, the trust generated
by the service personnel due to the experience in the health center and the
responsiveness perceived by the staff, unlike the tangible elements that
demonstrate a lower level of acceptance, due to deficiencies in infrastructure and
equipment, meanwhile, 84.92% of those surveyed were very satisfied with the
service provided. Concluding that the alternative hypothesis is accepted, and it is
demonstrated that, if there is quality of service and therefore it influences user
satisfaction, recommending to the management of the entity, propose quantitative

evaluations to users to know their needs and improve the attention quality.

Keywords: Service quality, user satisfaction, tangible factors, reliability,

responsiveness, security and empathy
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l. INTRODUCCION

La calidad en el servicio de una empresa o instuitucion hoy en dia se ha impulsado
en el desarrollo de la sociedad, este concepto se ha visto durante el progreso
economico y cultural de la humanidad a lo largo del tiempo, consecuentemente en

la expansion del avance del conocimiento.

Segun Vargas & Aldana (2014), afirman que la historia demuestra como los
humanos ingerian los alimentos después de probarlos, como se protegian con
herramientas creadas por ellos mismos siempre que se pudieran adaptar a su
propésito, como pasaron de ser nOmadas a sedentarios y cOmo construyeron
vastos imperios, hospitales y hogares. Los hombres crean calidad porque es una

forma de vida.

Para los autores Vargas & Aldana (2014), definen que tras la Segunda Guerra
Mundial, la calidad experimentd un importante auge al tratar no sélo de satisfacer
las necesidades de los clientes, sino también de convertirse en una ventaja
competitiva. Para ello, la calidad fue mas alld de un disefio impecable y
manifestarse en el servicio percibido del bien o producto en el momento de la
entrega, demostrando que la calidad no es soélo responsabilidad de los

departamentos de fabricacion, sino de toda la organizacion.

Debido a los numerosos problemas que han surgido a lo largo del tiempo en
correspondencia con el nivel adecuado de atencién y satisfaccion de los pacientes
en los centros sanitarios, asi como a la ausencia de calidad técnica e intrinseca en
los distintos departamentos de atencion sanitaria, la calidad de los servicios en el
sector sanitario se ha situado actualmente como uno de los temas mas importantes

a escala mundial.
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Las empresas privadas o instituciones publicas de salud prestan sus servicios con
la ayuda de los distintos profesionales en medida en que se logre la satisfaccion y
las expectativas del paciente. Los médicos y el resto de personales de salud en
muchos casos no contemplan ese importante aspecto, lo cual se suma a la
responsabilidad de cada organizacion, fomentando la adecuada atencion del
usuario en todos los niveles, convirtiendo el servicio y la cultura de trabajo
impulsado hacia un reto para la satisfaccion de la poblacion usuaria. Todo esto con
la ayuda de los recursos necesarios para cubrir la mayoria de los servicios, llegando

asi a cumplir la calidad total requerida.

Segun la perspectiva de Gallardo Ferrada, & Reynaldos Grandén (2014),
mencionan que, como cualquier otra empresa, los servicios sanitarios deben hacer
frente a una serie de obstaculos, exigencias y peligros para preservar y mejorar la
calidad de los servicios ofrecidos. Deben ser capaces de adaptarse a diversas
situaciones ajustando las variables clave de la empresa, como la introduccién de
nuevas tecnologias, la globalizacion, los cambios politicos y los cambios en el
conocimiento (tareas, tecnologia, estructura organizativa, personas y entorno

externo).

Gallardo, & Reynaldos (2014), tambien afirman que el cliente ha cambiado junto
con el ambiente y la reparticion del mercado. El cliente estd ahora mejor enterado,
es mas exigente, tiene mas capacidad de decision, estd mas fraccionado y tiene un
nivel de vida mas alto, entre otros cambios. Por ello, es importante vigilar el grado
de satisfaccion de los interesados con los servicios y bienes. En consecuencia, el
reto de la institucion es innovar con frecuencia y, al mismo tiempo, mantener una
plantilla de calidad y una cultura centrada en el cliente. Empiece a identificar los
elementos que influyen en la felicidad de los usuarios para lograr esta orientacion
al cliente. Aunque estas caracteristicas son a menudo inconscientes, pueden
identificarse y reunirse para prestar servicios destinados a satisfacer las

necesidades de los clientes.

Los autores Massip, Ortiz, Llanta, Pefia, & Infante (2008), afirman que debido a los

diversos problemas que han surgido a lo largo del tiempo en relacion con el nivel
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adecuado de atencion y la satisfaccién de los pacientes en los centros sanitarios,
asi como a la ausencia de calidad técnica e intrinseca en los diversos
departamentos de atencion sanitaria, la calidad de los servicios en el sector
sanitario se ha convertido actualmente en uno de los problemas mas importantes

en todo el mundo.

Los autores Massip, Ortiz, Llanta, Pefia, & Infante (2008), afirman que mientras se
cumplan las expectativas y la satisfaccion de los pacientes, las empresas privadas
o las instituciones sanitarias publicas prestan sus servicios con la ayuda de diversas
profesiones. Los médicos y otros profesionales de la salud a veces pasan por alto
este factor crucial, que aumenta la responsabilidad de cada organizacion y fomenta
la correcta atencidn al usuario a todos los niveles, haciendo que el servicio y la
cultura de trabajo se orienten hacia un reto para la felicidad de la poblacidén usuaria.
Todo ello con la ayuda de los recursos necesarios para prestar la mayoria de los
servicios, consiguiendo la calidad global adecuada.

Los autores Massip, Ortiz, Llanta, Pefia, & Infante (2008), mencionan que la calidad
en el servicio por parte del sistema de salud peruano ya sea en el sector publico o
privado tiene diversos factores en el que se determinan la poca eficiencia en las
atenciones de los diferentes servicios brindados ya sea en un hospital, posta
meédica o clinicas. Esto debido a que no existen los adecuados manejos de los
recursos ya sea en el dinero afrontado hacia las actividades realizadas hacia los
pacientes, o con los escasos implementos derivados a los diferentes
establecimientos de salud. Otro problema del servicio son las condiciones
inadecuadas en las que laboran los profesionales de salud que hacen de su
capacidad y experiencia escazas para poder atender totalmente a usuario,
conllevandolo hacia la insatisfaccién; asi mismo sucede con los profesionales mal
capacitados para afrontar los servicios, en los que no son eficaces y tienden a

generar problemas en la atencion de los pacientes.

Segun la perspectiva de Espinoza P., Gil Q. & Agurto T. (2020), mencionan que,
debido a la administracion de los centros sanitarios basicos, la calidad de los

servicios de salud en los numerosos departamentos de Peru adolece de varias
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deficiencias. Sélo el 14% de los hospitales de primer nivel tienen capacidad de
gestidn, incluida la planificacion y la direccion, segun datos del Ministerio de Salud
peruano. Soélo el 32% de los centros de las demas regiones cuenta con
infraestructuras suficientes, el 25% con equipos suficientes y el 29% con recursos
humanos cualificados. Todos estos componentes crean un entorno complejo en el

que la gestion del establecimiento resulta todo un reto.

Segun Diario T. (2013), define que la realidad en el servicio de salud publica de la
region Tumbes parte desde la perspectiva en que en los diferentes centros de salud
hay muchas deficiencias en cuanto a los recursos establecidos y poco usuales en
cuanto a la necesidad del usuario tumbesino, entre ellos estan los equipos de
emergencia, los servicios basicos para la deteccion de enfermedades, asi como los
implementos de seguridad en infraestructura que estan deteriorados. Por lo tanto,
la poblacién de la region tumbes en varias ocasiones muestra un descontento con
la calidad de la atencién brindada y es por ello que optan por realizar el servicio de
salud en otros departamentos e incluso en clinicas con buenos equipamientos (p.
5).

Debido a toda esta realidad se puede determinar la poca satisfaccion de los
usuarios que acuden al Centro de salud Pampa Grande para realizar los servicios
de salud, en el que son atendidos por el profesional de salud que bajo los malos
implementos que posee el establecimiento, disminuyen la calidad del servicio. Es

por ello que se estudian las variables mencionadas en la presente investigacion.

Bajo toda esta perspectiva se puede determinar la siguiente investigacion: Calidad
del Servicio y La Satisfaccion del Usuario en el Centro de salud Pampa Grande,
Tumbes, Peru, 2022.

La presente investigacion se realiza para dar a conocer como es la calidad del
servicio y la satisfaccion del usuario en el Centro de Salud Pampa Grande, en el
gue se emplearan los instrumentos, métodos y técnicas como la recoleccién de

datos que permiten atraer informacion de manera confiable.

17



En este proyecto de investigacion se necesitara hacer una serie de estudios
cientificos en base a referencias conceptuales y bibliograficas para dar
conocimiento acerca de las variables de estudio, asi también plantear hipotesis,
objetivos y los problemas que se determinan en el entorno del tema de la
investigacion, y asi poder realizar la ejecucion debida segun las respuestas y el

examen de datos de las variables segun las encuestas realizadas.

El proyecto de investigacion titulado Calidad del Servicio y La Satisfaccion del
Usuario en el Centro de salud Pampa Grande, Tumbes, Pera, 2022, es importante
porque se estara estudiando las variables para proponer dar soluciones a uno de
los problemas mas comunes en la atencion al usuario del sector salud, en funcion
a lo que responda la comunidad en base a su perspectiva y experiencia propia,
para que asi se pretenda dar mejoras en el servicio hacia todas las especialidades
de la salud segun lo demanden. Plantedndose la siguiente interrogante: ¢ Como se
relaciona la calidad del servicio y la satisfaccion del usuario en el Centro de Salud
Pampa Grande, Tumbes, Perd, 2022?. Asimismo, como problemas especificos
tenemos: ¢Cual es la relacion de los elementos tangibles en la satisfaccion del
usuario en el Centro de Salud Pampa Grande, Tumbes, Peru, 20227?; ¢Cual es la
relacion de la fiabilidad en la satisfaccion del usuario en el Centro de Salud Pampa
Grande, Tumbes, Peru, 20227?; ¢ Cual es la relacion de la capacidad de respuesta
en la satisfaccion del usuario en el Centro de Salud Pampa Grande, Tumbes, Peru,
20227?; ¢Cual es la relacion de la seguridad en la satisfaccion del usuario en el
Centro de Salud Pampa Grande, Tumbes, Peru, 20227?; y ¢ Cudl es la relacién de
la empatia en la satisfaccién del usuario en el Centro de Salud Pampa Grande,
Tumbes, Peru, 20227.

Llevando a establecer los siguientes objetivos. Determinar la relacion de la calidad
del servicio y la satisfaccion del usuario en el Centro de Salud Pampa Grande,
Tumbes, Pera, 2022. Asi como también establecer la relacion de los elementos
tangibles en la satisfaccion del usuario en el Centro de Salud Pampa Grande,
Tumbes, Pera, 2022, mostrar la relacion de la fiabilidad en la satisfaccion del
usuario en el Centro de Salud Pampa Grande, Tumbes, Pera, 2022, precisar la

relacion de la capacidad de respuesta en la satisfaccion del usuario en el Centro de
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Salud Pampa Grande, Tumbes, Peru, 2022, definir la relacion de la seguridad en la
satisfaccion del usuario en el Centro de Salud Pampa Grande, Tumbes, Peru, 2022.
Y sefalar la relacion de la empatia en la satisfaccion del usuario en el Centro de

Salud Pampa Grande, Tumbes, Peru, 2022.

En el progreso de la investigacion se utilizaran los fundamentos en teoria y las
doctrinas administrativas, asi como también las investigaciones cientificas
desarrolladas, este conjunto de conocimientos son los que van a describir
especificamente las variables de estudio tanta calidad de servicio y satisfaccion del
usuario. Dichos conocimientos se efectian en la implicancia de la ciencia
administrativa para engrandecer el campo administrativo del servicio deseado para

los usuarios.

En esta presente investigacion se utilizaran procedimientos, metodologias, técnicas
y los instrumentos empleados en el que han sido aprobados por los articulos
cientificos mencionados, por lo que han confiado su validez en otras
investigaciones realizadas. La orientacidon de la indagacion sera tipo descriptivo e
inductivo, debido a que se lograran obtener las conclusiones con el analisis del
estudio de las variables calidad de servicio y satisfaccion del usuario. La
informacion sera recopilada a través de cuestionarios en el que se han verificado la
confiabilidad de Alfa Cronbach. Para el procesamiento de datos se utilizara las
herramientas de Excel y SPSS; y bajo la metodologia correlativa se podran obtener
las soluciones de los problemas de investigacion. Asi también esta investigacion

sera utilizada para la aplicacion de posteriores investigaciones cientificas.

La relatividad de las variables de calidad de servicio y satisfaccion del usuario seran
profundizadas bajo conocimiento cientifico; con ello se produciran los resultados en
el gue se obtendran alternativas de solucion y ayuda para el servicio de calidad que
los establecimientos publicos y privados (postas médicas, hospitales, hoteles,
gobiernos municipales y regionales, etc.) deban imponer, y asi satisfaciendo las

necesidades de los usuarios en su estadia total del servicio prestado.
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La actual investigacion cientifica encaminada a la calidad del servicio y la
satisfaccion del usuario contribuird de manera introductora y como antecedente
cientifico, por lo que las investigaciones posteriores tendran como ejemplo para la
realizacion de proyectos de mejoria en base al tema de estudio que se describe.
Asi mismo podré servir para poner en marcha un proceso experimental que se
desarrolle hacia el bien de la comunidad usuaria en servicios de salud, en el que
con la recoleccion de datos realizados y respuestas planteadas estadisticamente

facilitaran el planeamiento de las actividades a realizar y la ejecucion de estas.

Con la realizacion del estudio se pretenderd optimizar la calidad de vida de los
usuarios tumbesinos en cuanto a las prestaciones de los implementos del servicio
y la atencion del capital intangible (profesionales), donde las aptitudes y la
organizacion adecuada de los insumos e implementos seran mas eficientes en la
totalidad de la atencibn médica, con ello las relaciones laborales seran mas
efectivas para la solucion de problemas y asi se podra desarrollar el trabajo y la

responsabilidad de manera eficaz.
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Il. REVISION DE LA LITERATURA

2.1. BASES TEORICAS

Calidad de servicio

Segun el autor Lopez G. (2014), menciona que “cuando se combinan calidad y
servicio, obtenemos una definicion de calidad de servicio que establece que el
objetivo es satisfacer las demandas potenciales de cada persona de acuerdo con
sus especificaciones” (p. 12). Segun Mateos (2019), afirma que “para ser
competitivos y permanecer en el mercado, los sistemas de calidad se construyen
hoy con la intencion de mejorar continuamente el producto y el servicio” (p. 10).

Caracteristicas de la calidad de servicio

Las autoras Vargas & Aldana (2014), afirman que son:

a. Especificacion del servicio: Vargas & Aldana (2014), “el cliente interno o
externo, que también es el propietario, usuario o beneficiario del proceso,

aporta datos sobre la eficacia del procedimiento” (p. 91).

b. Coproduccion: Vargas & Aldana (2014), “al participar en el desarrollo del

proceso, el cliente contribuye a la creacion del servicio” (p. 91).
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. Mantenimiento del Ethos: Vargas & Aldana (2014), “la empresa puede optar por
implicar al cliente para proporcionarle experiencias y estimulos que afectaran a
los empleados que participan en la prestacion del servicio en términos de

comportamiento, motivacion y rendimiento”. (p. 91)

. La intangibilidad: Vargas & Aldana (2014), aparte de la cantidad en que se
producen y utilizan, los servicios no existen. Antes de utilizar el servicio, el
cliente potencial no puede conocerlo. Esta cualidad hace que los usuarios sean
mas conscientes del riesgo econdmico, social y moral, lo que obliga a la

institucién a esforzarse por reducirlo. (p. 91)

. Heterogeneidad: Vargas & Aldana (2014), “cada uno en el mercado es unico.
Es dificil generalizar sobre los servicios porque no hay dos clientes o

proveedores iguales” (p. 91).

. Caducidad: Vargas & Aldana (2014), “los servicios son perecederos debido a
su intangibilidad y a su produccién y consumo simultaneos. Los servicios no

pueden reproducirse ni almacenarse, pero pueden restaurarse” (p. 92).

. Fiabilidad humana: Vargas & Aldana (2014), “es una respuesta al error humano.
La prevencion de errores, la correccion de errores y la gestion de errores son

cuestiones relacionadas con la calidad del servicio” (p. 92).

. Control de calidad: Vargas & Aldana (2014), “este rasgo orienta a la
organizacién cuando evalla peridédicamente la capacidad de los procesos para

satisfacer las necesidades y requisitos establecidos por los usuarios” (p. 92).

Desarrollo y perfeccionamiento del sistema: Vargas & Aldana, (2014), “un
cliente seguro, exigente y bien documentado presenta la oportunidad de rendir

mejor” (p. 92).
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Los autores Kotler & Armstrong (2013), definen que “a la hora de crear estrategias
de marketing, una empresa debe tener en cuenta cuatro cualidades Unicas:
intangibilidad, inseparabilidad, variedad y caducidad” (p. 208). Segun Monferrer D.
(2013), demuestra que “los servicios no pueden experimentarse fisicamente antes

de comprarlos. Esto eleva el nivel de incertidumbre y riesgo de la compra” (p. 112).

Dimensiones de la calidad de servicio

Los autores Vizcaino & Sepulveda (2018), afirman que estas dimensiones pueden

ser definidas del siguiente modo (p. 83):

a. Fiabilidad: Pefia & Garrido (2016), definen que “se entiende como la prestacion
del servicio solicitado de forma precisa. Es la capacidad de cumplir los
compromisos de forma precisa a la primera. El tratamiento adecuado de los

datos de los clientes forma parte de esta dimension” (p. 203).

Hernandez, Prieto, & Hernandez (2017), esta definida como la capacidad de
prestar el servicio prometido con correccion y formalidad. Implica empezar a
prestar el servicio correctamente. Contiene todos los componentes necesarios
para que el cliente calibre la experiencia y capacidad profesional de la
organizacion. Se refiere a la capacidad de llevar a cabo el servicio prometido
con esmero y fiabilidad, es decir, que el servicio se preste desde el principio y

que la empresa cumpla sus compromisos. (p. 136)

b. Capacidad de respuesta (presteza): Segun Hernandez, Prieto, & Hernandez
(2017), mencionan que es la capacidad de los miembros del personal de la
organizacion para ser sensibles y atentos con sus consumidores o clientes. Es
la disposicion a ayudar a los clientes. Ofrecer un servicio rapido a los clientes
en respuesta a sus consultas, quejas, problemas o pedidos de servicio. Para
las empresas de seguros, el proceso de toma de decisiones de las personas
gue participan o desearian participar en los planes de seguridad suministrados

desempeiia un papel crucial en la sensibilidad en el trato con el cliente. Este
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factor hace hincapié en la atencion y prontitud con que se atienden las
peticiones, consultas, quejas y problemas de los clientes. Los clientes son
conscientes de su responsabilidad a través del tiempo que deben esperar antes
de recibir ayuda, informacién o atencién a sus problemas. También incluye el

cambio y la esencia para apersonar el servicio en cada necesidad. (p. 135-136)

Pefla & Garrido (2016), “buen hacer del personal al ofrecer el servicio de
disponibilidad para atender puntualmente al cliente. Los clientes son mas fieles

a una empresa que se anticipa a sus necesidades” (p. 203).

Seguridad: Los autores Hernandez, Prieto, & Hernandez (2017), definen que
en esta dimension, el cliente confia sus asuntos a la empresa porque sabe que
ésta los tratara con pericia. La credibilidad, la honradez y la integridad implican
seguridad. Los servicios financieros, de seguros, de corretaje, médicos y
juridicos suelen entrar en esta categoria, ya que sus clientes los perciben como
de alto riesgo o les cuesta evaluar los resultados. Hay empresas que deben
trabajar para fomentar la lealtad y la confianza entre sus contactos clave y

clientes especificos debido a la naturaleza de sus operaciones. (p. 137)

Los autores Pefia & Garrido (2016), los conocimientos de los empleados, su
cortesia y su capacidad para inspirar lealtad y confianza se consideran parte
del factor de seguridad. La seguridad implica, entre otras cosas, las siguientes
caracteristicas: competencia en el proceso de prestacion de servicios, precision
y consideracion hacia el cliente, e interaccion eficaz con el cliente, o

profesionalidad en el proceso de prestacion de servicios. (p. 205)

Empatia: Para Hernandez, Prieto, & Hernandez (2017), definen que se describe
como la atencién minuciosa y personificada que la compafia ofrece a sus
consumidores, es tratar a los clientes como individuos. El objetivo de la empatia
es hacer que los consumidores se sientan especiales y unicos ofreciéndoles un
servicio individualizado o adecuado. Los consumidores desean creer que las
empresas que ofrecen el servicio les valoran y comprenden. Esta dimensién se

demuestra, entre otras cosas, por la firme obligaciéon con el consumidor, la
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cortesia, el trato respetuoso y considerado con el usuario, el interés y la
voluntad de solucionar problemas, la cabida de auscultar al cliente, la gestion
de sus quejas y sugerencias, y la disponibilidad de horarios de atencion

flexibles y razonables. (p. 138)

Pefia & Garrido (2016), en este contexto se refiere a prestar al cliente atencion
y cuidados individualizados. Para demostrar empatia, hay que esforzarse por
comprender las necesidades Unicas de cada cliente. Debe entenderse como la
idea general de empatia, o la capacidad del proveedor de servicios de
imaginarse en el lugar del cliente en cuestion y buscar la mejor forma de actuar.
(p. 205)

Elementos Tangibles: Pefia & Garrido (2016), “esta dimensién pretende hacer
hincapié en los niveles de calidad del servicio que se emanan de que el
proveedor de servicios disponga de suficientes subestructuras fisicas, equipos,

empleados y recursos para comunicarse.” (p. 205).

Los autores Hernandez, Prieto, & Hernandez (2017), proporcionar ejemplos
tangibles o visuales del servicio que los consumidores puedan utilizar para
calibrar su calidad. También aseveran que las sociedades de servicios deben
crear habilidades que hagan hincapié en los aspectos palpables, como: elegir
los equipos pensando en la Ultima tecnologia; comunicar ampliamente con
todos los empleados mediante documentos internos; mantener buenas
relaciones con los consumidores; y el hecho de que la apariencia fisica del
consumidor en las subestructuras obligue a la empresa a sugerir estrategias
dirigidas a satisfacerlo. Cuando los clientes valoran la calidad, sale a relucir la
importancia de los componentes fisicos de una organizacion. Los servicios
requieren componentes materiales para su desarrollo, comercializacion y

consumo a pesar de ser intangibles. (p. 134)
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Herramientas de la calidad de servicio

Para los autores Vargas & Aldana (2014), las herramientas pueden clasificarse en:

a. Vargas & Aldana (2014), Herramientas propias del servicio, ellas son: El
analisis del proceso del cliente, una tabla de momentos de la verdad, una lista
de molestias, un mapa del ciclo de servicio, un diagrama de por qué-por que,
un diagrama de como-cdmo, una matriz de acciones correctivas, un boletin de
calificaciones, un diagrama de indagacion, un diagrama de barreras y apoyos
y una ventana de servicio son otras de las herramientas utilizadas en el servicio.
(p. 109)

b. Vargas & Aldana (2014), Herramientas administrativas que “los diagramas son
los siguientes: un esguema de semejanza, un esquema de relaciones, un
cronograma de acciones, un esquema de flujo, un esquema de actividades, un

esquema de arbol y un esquema de estratificacion.” (p. 109).

c. Vargas & Aldana (2014), Instrumentos técnicos que sobrellevan el servicio la
espina de pescado, la hoja de control, el histograma, el diagrama de Pareto, el
diagrama de dispersion, el diagrama matricial y los graficos de control son
ejemplos de instrumentos de medicién desde el punto de vista de la calidad y
la mejora continua que consienten la valoracién del servicio y el establecimiento
de ejercicios correctoras en la indagacion y obtencion de la prestacion del

servicio con calidad. Agrama. (p. 109)

d. Vargas & Aldana (2014), “La conceptualizacion, el analisis y las propuestas se

realizan utilizando nuevos métodos de analisis de problemas” (p. 109).

e. Los interpretes Carro & Gonzales (2015), definen que: “el uso de enfoques
estadisticos ha hecho posible un importante grado de profesionalizacion del
control de calidad. Los métodos de resolucion de problemas son cruciales para

mejorar la calidad estadistica” (p. 24).
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Satisfaccion del usuario

El autor Sablich (2007), define la satisfaccion del usuario que “es la discrepancia
entre las expectativas de los clientes y su percepcién del bien o servicio
suministrado. Los clientes son quienes deciden si un producto o servicio es

aceptable y satisface sus necesidades en funcién de sus opiniones” (p. 79).

Caracteristicas de la satisfaccion del usuario

Segun Cetmo (2006), a continuacién, se describen las siguientes:

a. “No deben hacerse suposiciones arbitrarias y el sistema debe basarse

anicamente en el cliente” (p. 20).

b. “Para evitar prejuicios, el procedimiento debe ser meticuloso y riguroso” (p. 20).

c. “Parafacilitar la comparacion, todos los aspectos que se midan deben indicarse

simplemente como nameros cuantitativos” (p. 20).

d. “Esimportante mantener bajo control los errores y otras incoherencias a lo largo

de todo el proceso” (p. 20).

e. Debe realizarse una correcta determinacion de los pesos de los distintos
aspectos estudiados. Esta es la caracteristica mas importante, ya que una
buena determinacion de estos pesos permitira posteriormente la integracion de

todos ellos y la obtencion de un buen indicador global de la calidad percibida.
(p- 20)

f. “Un procedimiento minucioso que aproveche al maximo los datos dara como
resultado una reduccion del tamafio de la muestra que aproximadamente
quintuplicard el coste de un estudio realizado con las tecnologias estandar” (p.
20).

27



Dimensiones de la satisfaccion del usuario

Los autores Mejias & Manrique (2011, p. 47), mencionan las siguientes:

a. Calidad funcional percibida: Trelles C. (2015), afirma que la calidad funcional o
relacional se refiere a las acciones, como los tangibles, la fiabilidad, la
capacidad de respuesta y la empatia, que repercuten en la forma en que se
entrega el producto al cliente. Es bien sabido que la falta de implicacién de la
direccion en el proceso es uno de los elementos clave que contribuyen a la falta
de calidad relacional. Estudios recientes han demostrado que los consumidores
son cada vez mas exigentes, pero la forma en que cada individuo percibe la

calidad difiere de la forma en que la percibe el proveedor del servicio. (p. 8)

Cueva V. (2015), afirma que incluso si el producto de la empresa es del mas
alto calibre, si no se entrega al cliente de manera eficaz, puede que no tenga el
éxito 0 que no sea indispensable para el cliente, a menos que se trate de un
producto de absoluta necesidad. De ahi que la empresa deba aspirar a un
aumento continuo de los ingresos, lo que puede lograrse formando al personal

para que ofrezca un servicio cortés y productos rapidos y fiables. (p. 8)

b. Calidad técnica percibida: Segun Mejias & Manrique (2011), “se basa en las

caracteristicas que tiene el propio servicio” (p. 47).

El autor Cueva V. (2015), define que: “Muestra el nivel de servicio al cliente que
han experimentado durante el proceso de compra. Este aspecto de la calidad
es puramente objetivo” (p. 19). Asi mismo Cueva V. (2015), afirma tambien que
es todo lo relacionado con la eficacia y fiabilidad de un producto. La generacion
de los resultados previstos esta garantizada por la calidad técnica. La
organizacién debe gestionar eficazmente estas situaciones cruciales. Hay que
cumplir los requisitos técnicos del cliente y descubrir hechos durante el
compromiso para garantizar al consumidor que se estan superando sus

expectativas. Para establecer la credibilidad en el trabajo realizado por la
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empresa, que se hace con la mejor calidad funcional posible a fin de lograr la
calidad total en la prestacion del servicio, es necesario proporcionar la garantia
de que se fabrica un producto con las caracteristicas requeridas para satisfacer

la necesidad del cliente. (p. 8)

Los autores Mejias & Manrique (2011), definen que “la evaluacién por parte del
cliente de la relacién calidad-precio o calidad-precio del servicio se denomina

valor del servicio” (p. 47).

Para los interpretes Gil, Berenguer, Gonzales, & Fuentes (2007), afirman que
el valor en los servicios es algo que experimentan los clientes mas que algo
inherente a los propios servicios. En este contexto, el sujeto percibe el valor y,
en la relacién entre empresas, esta percepcion adopta concretamente la forma
de valoraciones o estimaciones de lo que el consumidor considera que ha
admitido del mercader en una determinada circunstancia de adquisicion o uso.
En la voluminosa literatura sobre el valor pueden distinguirse dos escuelas de
pensamiento principales: la primera considera el valor como una percepcion
cognitiva unidireccional en la estria de la calidad o beneficio; la segunda
considera el valor como una percepcion cognitiva bidireccional, utilizando la
expresion trade-off como sinbnimo de indemnizacion o proporcién entre favores
e inmolaciones. Estos factores adicionales tendrian en cuenta el coste del
servicio, asi como cualquier gasto adicional que experimentara el cliente,

incluidos el tiempo, el esfuerzo y otros costes. (p. 34-35)

Confianza: Segun Mejias & Manrique (2011), definen que es la inconstante de
beneficio del indice de complacencia del cliente. Mide, en ocupacién del nivel
alcanzado en este indice, la clarividencia que tiene el cliente de la cabida de la
empresa para facilitar un servicio de calidad en el futuro, determina en qué
medida sus consumidores platicaran favorablemente del servicio facilitado, es
decir, el propédsito de los consumidores de encomendar el servicio a otras
personas, y calcula la capacidad de la organizacion para retener a sus

consumidores. (p. 47)
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Para Bush J. (2009), se dice que la regla de oro del servicio al cliente es la
confianza. Es lo que mas atrae a los clientes. Cuando todo parece ir mal, sélo
te salva la fe de los consumidores en tu palabra y tus promesas. La confianza
del consumidor surge de una serie de interacciones satisfactorias y aumenta
lentamente con el tiempo. Uno de los elementos mas importantes para ganarse

la confianza de los clientes es el trato justo.

“La confianza se desarrolla gradualmente, con el tiempo y como resultado de
experiencias satisfactorias. Sin embargo, hay varias cosas que puede hacer
para acelerar en cierta medida el proceso de creacion de confianza”. (p. 53)

Expectativas: Los autores Mejias & Manrique (2011), afiman que “antes de
realizar la compra, al nivel de resefia que el cliente prevé del bien o servicio

que consigue” (p. 47).

Asi tambien Kotler & Kevin (2006), definen que las expectativas del cliente se
basan en experiencias de compra anteriores, recomendaciones de amigos y
compafieros de trabajo, asi como detalles y garantias de la empresa y sus
rivales. Es probable que el cliente quede insatisfecho si la empresa fija unas
expectativas demasiado altas. Incluso si la empresa puede complacer a las
personas que deciden comprar, N0 conseguira crecer si sus expectativas son

demasiado bajas. (p. 144)

Herramientas para la satisfaccion del usuario

Disefio de cuestionarios

Los autores Gonzalez, Carmona, & Rivas (2008), mencionan que “dado que es la

herramienta utilizada para recopilar datos sobre las variables del estudio, el

cuestionario es el componente esencial de un método de medicion de la

satisfaccion. Un cuestionario defectuoso presentard una imagen sesgada del

mundo estudiado”. (p. 44)
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Entrevista individual semiestructurada

Para el autor Navarra G. (2012), difiere que se trata de conversaciones individuales
con los usuarios en las que se recogen cuidadosamente sus opiniones sobre el
servicio utilizando un guion prescrito de temas a tratar. No hay muchas preguntas
abiertas durante estas entrevistas guiadas. Es una herramienta util para examinar
las expectativas de los usuarios sobre el servicio y conocer sus actitudes y

motivaciones. (p. 7)

Grupos de trabajo

El interprete Navarra G. (2012), menciona que reside en congregar a un grupo de
usuarios que, con la ayuda de un especialista, comparten sus ideas y expectativas
sobre los componentes y aspectos del servicio que se les han mostrado durante la
reunion. Resulta muy util para reunir pensamientos en hondura, indagar intereses
compartidos y formar juicios generales. Suelen emplearse para comprender y

definir las perspectivas de los usuarios sobre los servicios. (p. 7)

Panel de personas usuarias

Segun el autor Navarra G. (2012), menciona que incluyen la seleccion de una
muestra representativa del conjunto de la poblacién que utiliza el servicio, el
mantenimiento de esa muestra a lo largo del tiempo y la realizacion de entrevistas
periodicas a esa muestra para conocer su opinion sobre el servicio. Los paneles de
usuarios deben ser completados por expertos en la materia y exigen paciencia y un

compromiso de tiempo considerable. (p. 8)

Sistemas de quejas y sugerencias

Segun Navarra G. (2012), define que “estas herramientas de recogida de opiniones

de los usuarios son cada vez mas frecuentes. Son una fuente de datos
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complementarios que conviene tener en cuenta para mejorar el servicio, aunque no

reflejen totalmente las opiniones de todos los usuarios del servicio”. (p. 8)

2.2. ANTECEDENTES

A nivel internacional

Zéarraga et al. (2018), en su articulo cientifico titulado “La satisfaccion del cliente
basado en la calidad del servicio a través de la eficiencia del personal y eficiencia
del servicio: un estudio empirico de la industria restaurantera”. Menciona que
existen multitud de estudios sobre la calidad del servicio y la satisfaccion del cliente.
Cuando se trata de examinar empresas de servicios, estas ideas se convierten en
ideas fundamentales. Asi ocurre en el sector de la restauracion, donde las
evaluaciones de los clientes sobre la calidad y la satisfaccion del servicio tienen en
cuenta tanto la eficacia de los empleados como la de los clientes. A pesar de que
estas ideas no podrian estar mas alejadas, se complementan. Para este estudio,
utiizamos el ejemplo de un restaurante de Cancun, Quintana Roo, cuyo
posicionamiento se basa en la variedad de cocina que sirve, la calidad de su
servicio y su coste. La meta de este articulo es analizar las conexiones causados
entre los elementos de un piloto de servicio de restaurante, como la eficacia del
empleado, la efectividad del servicio, la calidad del servicio y la complacencia del
cliente. Se utilizaron técnicas estadisticas como el examen factorial confirmatorio y
el modelo de ecuaciones organizadas. Se investigaron tres teorias. Las
conclusiones respaldan los esfuerzos del sector de la restauracién por ofrecer a los
clientes un servicio de alta calidad y, al mismo tiempo, maximizar la eficacia de los

empleados y del servicio.

Reyes-zavala et al. (2021) en su articulo cientifico titulado “Calidad del servicio y su
relacion con la satisfaccion al cliente en la empresa publica de agua potable del
canton Jipijapa”. Se afirmé que dicha investigacion tuvo como propoésito general,
evaluar el nivel de complacencia del cliente y la calidad del servicio prestado por la

Empresa Publica de Agua Potable de la provincia de Manab en el Cantén Jipijapa.
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Este estudio empleé una metodologia descriptiva, no experimental y cuantitativa.
Para la estimacion de la poblacion se utilizé un modelo probabilistico circunstancial
simple de 236 personas de la localidad de Parrales y Guale, que cuenta con un total
de 606 clientes atendidos por la sociedad publica municipal de agua potable del
canton. Mediante el enfoque SERVQUAL y un cuestionario, se evalué la calidad
percibida por los usuarios. La empresa de agua potable del canton de Jipijapa llego
a la conclusion de que los siguientes factores son cruciales para la calidad del
servicio y su consecuencia en la satisfaccion del cliente: compasiva actitud y retrato,
contestacion inmediata, trato personalizado, satisfaccion con el tiempo de espera,
respuesta inmediata a quejas y sefiuelos, e instalaciones agradables. Ademas,

quedo claro que los clientes perciben favorablemente estos factores.

Noboa C. (2020), en su investigacion titulada “Calidad de atencion y satisfaccion
del usuario en el area de emergencia del Hospital Basico Naval de Esmeraldas”. El
objetivo de este estudio es identificar las variables que inciden en la percepcion que
tienen las personas sobre el servicio de urgencias de los servicios médicos de este
hospital. Utilizando una estrategia hibrida, se aplicé el método descriptivo con corte
transversal. Este tipo de investigacion permitié la recoleccion de datos a través del
examen de detalles y tablas que conciernen las variables pretendidas (calidad del
servicio y satisfaccion del usuario). Para la recogida de datos se utilizd una
encuesta sistematica basada en SERVQUAL, con opciones de contestacion
organizadas en una escala tipo Likert de 1 a 5, siendo 1 el mayor acuerdo y 5 el
mayor desacuerdo (completamente de acuerdo). Los efectos de la encuesta indican
un alto nivel de complacencia de los usuarios con respecto al componente de
validez, pero resultados pobres para la dimensién de lealtad, principalmente como
resultado de la falta de conocimiento sobre las practicas y ordenamientos utilizados
en el servicio en emergencia. En las variables que miden la calidad de la atencion
y la capacidad de contestacion se encontré un porcentaje menor, o que sugiere
gue estos aspectos pueden mejorar. Los resultados muestran que, mientras que la
satisfaccion de los usuarios era limitada en la dimension de honestidad, las mujeres

tendian a percibir la calidad del auxilio sanitario como de mayor calibre.
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A nivel nacional

Montalvo et al. (2020), en su articulo cientifico titulado “Calidad de servicio y
satisfaccion del usuario en el Hospital Santa Rosa de Puerto Maldonado”. El
objetivo del articulo fue conocer la relacion entre la satisfaccion del cliente y la
calidad del servicio en el servicio de traumatologia del Hospital Santa Rosa de
Puerto Maldonado. La indagacion fue cuantitativa, de disefio no experimental y de
nivel correlacional. La localidad de estudio estuvo constituida por pacientes que se
comprenden en el area de traumatologia, y el modelo, compuesto por 152
pacientes, fue seleccionada mediante muestreo probabilistico. El contestatario de
Calidad del Servicio y el contestatario de Satisfaccion del Usuario fueron los
instrumentos utilizados para recoger los datos. Segun los resultados, el 65,1% de
los clientes dicen que la calidad de los servicios que recogen es normal, el 45,4%
de los clientes so6lo estan algo contentos, y el analisis estadistico revelé una
asociacion directa moderadamente enérgico entre la satisfaccion del cliente y la
calidad del servicio. El coeficiente de correlacion rho de Spearman es de 0,590, y
el valor p (p=0,0000,05) esta por debajo del umbral de significacion. Por ultimo, se
establece que los usuarios se sentirAn mas complacidos en la medida en que exista

un mayor nivel de servicio.

Febres R. & Mercado R. (2020), en su investigacion titulada “Satisfaccion del
Usuario y Calidad de atencién del Servicio de Medicina Interna del Hospital Daniel
Alcides Carrién, Huancayo - Peru”, afirma que la satisfaccion de los usuarios es
una sefal del calibre del trato recibido por los profesionales sanitarios. Descubrir el
valor de satisfaccién consentira introducir mejoras y vigorizar los puntos enérgicos
para establecer un sistema sanitario que brinde el trato de alta calidad que piden
los pacientes. El objetivo de este trabajo fue evaluar, de julio a noviembre de 2016,
el grado de satisfaccion de los pacientes de la sugerencia externa de medicina
interna del Hospital Daniel Alcides Carrion de Huancayo con el nivel de servicio. Se
utilizé metodologia de investigacién observacional descriptiva de corte transversal.
La muestra estuvo conformada por 292 pacientes. Se utilizO el cuestionario
estandarizado SERVQUAL para evaluar el nivel de satisfaccion de los usuarios del

servicio del sistema de salud. Segun los datos, la muestra estaba formada por un
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57% de mujeres y los participantes tenian edades comprendidas entre los 36 y los
45 anos. Ademas, el 63% de los usuarios eran adn pacientes, mientras que el 36%
habian completado sus estudios secundarios. Hubo un 60,3% de satisfaccion
general. Los valores porcentuales estuvieron determinados principalmente por los
niveles de satisfaccion en las categorias de seguridad y empatia, con un 86,8% y
un 80,3%, respectivamente. Con un 57,1% de usuarios descontentos, la extension
de caracteristicas concretas presentd el mayor nivel de insatisfaccion, seguida de
la extension de capacidad de respuesta de los servicios sanitarios, con un 55,5%.
Para ofrecer a los usuarios una atencion rapida y de calidad, se determiné que el

sistema sanitario debia poner en marcha planes de mejora.

Vigo & Gonzélez (2020), en su presente investigacion titulado “Relacién entre la
calidad de servicio y la satisfaccion del cliente en un laboratorio de andlisis clinicos
de Pacasmayo”, en un laboratorio de examenes clinicos de Pacasmayo (Peru). El
objeto era averiguar la correlacion entre la satisfaccion del cliente y la calidad del
servicio. En un laboratorio de examenes clinicos de Pacasmayo, el objetivo era
averiguar la correspondencia entre la calidad del servicio y la satisfaccion del
cliente. Tedricamente, la satisfaccion del cliente y la calidad del servicio estan
relacionadas. El disefio correlacional es un método de investigacibn no
experimental que se cre6 en febrero de 2019 y utiliza una muestra de 50 personas.
Instrumentos: Cuestionarios que miden la felicidad del cliente y la calidad del
servicio. Los resultados revelaron una correlacion entre la calidad del servicio y la
complacencia del cliente (Rho = 0,617); también existe una correlacion entre las
siguientes dimensiones de la calidad del servicio y la satisfaccion del cliente:
elementos tangibles (Rho= 0,517*%), fiabilidad (Rho= 0,528**), capacidad de
respuesta (Rho= 0,440**), seguridad (Rho= 0,448**) y empatia (Rho= 0,678**). En
nuestra opinion, la satisfaccion del cliente y la calidad del servicio estan
relacionadas. Se aconseja llevar a cabo una evaluacion bimestral para medir la
satisfaccion del cliente y la calidad del servicio, formar al personal, realizar el
mantenimiento y comprar las herramientas necesarias para llevar a cabo las

operaciones.
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A nivel local

Dios, D. & Nole, W. (2018), en su investigacion cientifica titulada “Calidad del
Servicio y nivel de Satisfaccion de los Usuarios del Hospital Carlos Alberto Cortez
Jiménez, tumbes, 2017”,mencionan lo importantes y estrechamente relacionadas
que estan las ideas de calidad del servicio y nivel de complacencia. La calidad del
servicio es esencialmente la forma en que el consumidor percibe la prestacion.
Mientras que el nivel de complacencia del cliente se basa en lo que el consumidor
tuvo que acceder u ofrendar a cambio del servicio, el nivel de complacencia se
transforma entonces en una reaccion psicoldgica del consumidor derivada de la
asimilacion de los beneficios y gastos de acuerdo a las expectaciones. En el
reciente estudio se investiga la calidad del servicio y el grado de satisfaccion del
cliente del Hospital Carlos Alberto Cortez Jiménez de Tumbes. Con una
representacion descriptiva y un disefio de estudio transversal, no experimental, la
pregunta de investigacion se planteo si los pacientes del hospital Carlos Alberto
Cortez Jiménez, Tumbes, 2017 experimentaron buena calidad de servicio y niveles
de satisfaccion. Para el estudio se recogié una muestra representativa de 351
pacientes de los 8 095 asegurados del hospital. En la encuesta se utilizaron dos
cuestionarios, uno para cada variable, como metodologia de recoleccién de datos,
y se usaron metodologias estadisticas para significar y mostrar los datos estudiados
sobre la dificultad. Segun las conclusiones, tanto el grado de satisfaccion de los
usuarios como la calidad del servicio presentan un nivel regular. Este estudio nos
ha llevado a la conclusibn de que los pacientes hospitalizados expresan
sistematicamente altos niveles de satisfaccion con el trato que reciben. Segun
Carlos Alberto Cortez Jiménez, Tumbes, 2017, los pacientes hospitalizados estan

insatisfechos con el nivel de trato que reciben para satisfacer sus demandas.

Palomino, L. & Torres, K. (2019), en su tesis titulada “Calidad de Atencion y
Satisfaccion del Usuario en la Unidad Desconcentrada Regional del Seguro Integral
De Salud Tumbes, 2018”. El presente estudio tuvo como meta principal conocer la
asociacion entre la satisfaccion del usuario y la calidad de atencién en el seguro
integral de salud de la regibn Tumbes en el afio 2018. Se propugna una

investigacion descriptiva correlacional con metodologia cuantitativa y disefio no
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experimental. Se utilizd un interrogatorio con 15 interrogaciones en escala Likert
(cinco categorias) para evaluar la dependencia entre las dos variables, calidad de
atencion y satisfaccion del usuario. Las preguntas se distribuyeron del siguiente
modo: A una muestra de 196 consumidores se le formularon 12 preguntas para la
inconstante calidad del servicio y 3 preguntas para la inconstante satisfaccion del
usuario. La fiabilidad de la herramienta se evalué mediante el coeficiente alfa de
cronbach, que arroj6é un resultado de 0,841; por consiguiente, a la luz del intervalo
de evaluacion, el instrumento es suficientemente fiable y coherente. La inconstante
complacencia del usuario y la variable calidad de la atencién se correlacionaron
mediante el factor de asociacion de Spearman, que arrojé un resultado de 0,645, lo
gue muestra una alta correlacion directa o positiva y significativa al nivel de 0,01. A
partir de los datos, fue factible extraer las siguientes conclusiones: el nivel regular
es predominante tanto en la felicidad del usuario regular (50,50%) como en la
calidad del servicio (61,70%). Como resultado, se refuta la hipotesis nula (Ho), y
podemos aseverar con un grado de certeza del 95% que, en la unidad
descentralizada del seguro integral de salud de Tumbes, existe una asociacion

sustancial entre la calidad del servicio y la felicidad del cliente.

La autora Zarate F. (2021), en su tesis titulada “Calidad de servicio y la satisfaccion
del usuario en el &rea de emergencia de un hospital, Tumbes, 2021”. El objetivo de
este estudio fue instaurar la dependencia entre la felicidad del usuario y la calidad
del servicio en la sala de emergencia de un hospital de Tumbes, Tumbes, 2021. La
indagacion es de tipo cuantitativa, transversal, descriptiva y correlacional. Para la
recoleccion de datos se emplearon dos herramientas personalizados y utilizados:
una encuesta como habilidad y dos cuestionarios, ambos en escala Likert. En el
estudio se utilizé un modelo de 137 clientes del Sistema Integral de Salud (SIS) que
buscaron atencion médica. De acuerdo con los resultados de la prueba de
confiabilidad del coeficiente alfa de Cronbach, que arrojo valores de 0,786 y 0,748,
el instrumento es confiable y consistente dentro del rango de evaluacion.
Conclusiones: EI 23% (31 usuarios) opinaron que el nivel de calidad del servicio era
malo y solo el 12,4% de ellos (17 usuarios) dijeron que era bueno. El coeficiente de
proporcion de Spearman, que se utilizd para calcular la correlacion entre las dos

variables, arrojé un valor de 0,289 y fue significativo al nivel de 0,01, lo que muestra
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que, si concurre una reciprocidad positiva y débil entre las dos variables, es

significativa a este nivel.

Oyola (2023) en su tesis titulada “Calidad del servicio y satisfaccion de los usuarios,
Centro de Servicios al Contribuyente SUNAT, Tumbes 2022”. La investigacion tuvo
por objetivo determinar la influencia de la calidad de servicio en la satisfaccién de
los usuarios en el Centro de Servicios al Contribuyente SUNAT Tumbes 2022. La
metodologia empleada fue aplicada, cuantitativa, de tipo descriptivo-correlacional y
explicativa, con disefio no experimental de corte transversal. La poblacion estuvo
compuesta por 23455 usuarios que acudieron al Centro de Servicios al
Contribuyente Tumbes durante el periodo de enero a junio del afio 2022,
determinandose una muestra de 265 usuarios. Se aplico la técnica de la encuesta
con el instrumento del cuestionario adaptado del modelo de SERVPERF para la
variable calidad de servicio y un cuestionario constituido por 12 items para la
variable satisfaccion del usuario. Se obtuvo como resultados que los elementos
tangibles tienen influencia positiva muy débil en la satisfaccion de los usuarios con
un Rho Spearman de 0.046, la fiabilidad tuvo un Rho Spearman de 0.265 indicando
una influencia positiva débil con la satisfaccion del usuario, la capacidad de
respuesta tuvo un Rho Spearman de 0.306 demostrando influencia en débil la
satisfaccion del usuario, la seguridad tuvo influencia positiva débil con un Rho
Spearman de 0.185 en la satisfaccion de los usuarios y la empatia tuvo influencia
positiva débil en la satisfaccion de los usuarios con un Rho Spearman de 0.163.
Concluyéndose que la calidad de servicio representada con un 95.85% de las
respuestas ubicandose en un nivel alto tuvo influencia positiva débil en la
satisfaccion del usuario con un Rho Spearman de 0.282 aceptandose la hipétesis

de trabajo con una baja correlacion.
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2.3. DEFINICION DE TERMINOS BASICOS

Calidad

Segun Vargas & Aldana (2014), mencionan que “la calidad es una forma de
gestionar un negocio y dirigir una empresa. Fue el primero en sefialar que la calidad
se aplica a todas las tareas de administracion organizativa, asi como al proceso de

produccion”.

Administracion en salud

Los autores Pavon L. & Gogeascoechea T. (2004), definen que para guiar a las
instituciones sanitarias hacia un estado de expansiéon y eficiencia, la direccion
dispone de métodos que, aplicados a los sistemas sanitarios, pueden ayudarles a
desarrollar una visién global del sistema y a optimizar los recursos humanos,

técnicos y financieros.

Atencidn al cliente

Para Carrasco S. (2013), se afirma que “el servicio de atencion al cliente es una
actividad empresarial que consiste en proporcionar todos los bienes y servicios a
los clientes de forma que se garantice su plena satisfaccién con el nivel de servicio

y los bienes obtenidos”.

Capacidad de respuesta

Segun Tigani D. (2006), menciona que la capacidad de respuesta demuestra lo
preparados que estamos para actuar. Un retraso en el servicio no beneficia en nada

al cliente. Cualquier error es tolerable si aun puede arreglarse, pero el mas pequefio

es intolerable si el cliente tiene que esperar mas de lo necesario.

39



Servicio

Para Vértice E. (2010), menciona que “es un conjunto de servicios adicionales que
el consumidor prevé como consecuencia del coste, la marca y la reputacion del

producto o servicio, ademas del producto o servicio fundamental”.

Aspectos tangibles

Segun Chiavenato I. (2009), define que “es la ordenacion interna de la empresa,
asi como sus teorias, modelos y sistemas de gestion e informéticos. Organizacion
es el término que utilizamos para describir la combinacién de estructura interna e

individuos.”.

Aspectos Intangibles

Los autores Vargas & Aldana (2014), afirman que indica que no puede
experimentarse a través de los sentidos antes de la compra; también significa que
los servicios no pueden conservarse ni patentarse, que su precio es mas facil que

el de los productos y que son mas dificiles de transmitir que las mercancias.

Competitividad

Vargas & Aldana (2014), definen que es la capacidad de la compafia para
proporcionar bienes o facilitar servicios del calibre requerido y exigido por sus
clientes al precio mas asequible. También puede describirse como la cabidad de la

organizacion para proporcionar importe al consumidor al precio mas econémico.
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.  MATERIALES Y METODOS

3.1. HIPOTESIS

Hipotesis General

La calidad del servicio se relaciona significativamente con la satisfaccion del
usuario en el Centro de salud pampa Grande, Tumbes, Peru, 2022.

Hipotesis Especificas

a. Los elementos tangibles se relacionan significativamente con la satisfaccion del

usuario en el Centro de salud Pampa Grande, Tumbes, Peru, 2022.

b. La fiabilidad se relaciona significativamente con la satisfaccién del usuario en el
Centro de Salud Pampa Grande, Tumbes, Peru, 2022.

c. La capacidad de respuesta se relaciona significativamente con la satisfaccion

del usuario en el Centro de Salud Pampa Grande, Tumbes, Peru, 2022.

d. La seguridad se relaciona significativamente con la satisfaccion del usuario en el

Centro de Salud Pampa Grande, Tumbes, Peru, 2022.

e. La empatia se relaciona significativamente con la satisfacciéon del usuario en el

Centro de Salud Pampa Grande, Tumbes, Peru, 2022.
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3.2. TIPO DE ESTUDIO Y DISENO DE CONTRASTACION DE HIPOTESIS

Tipo y enfoque de estudio

La investigacion es de tipo descriptivo — correlacional, debido a que se identificaron
y determinaran las descripciones de las variables de estudio: calidad de servicio y
satisfaccion del usuario, asi como la relatividad existente entre estas. En la
investigacion descriptiva se describen, anotan, analizan e interpretan la naturaleza,
composicion o procesos reales de los acontecimientos. Los resultados dominantes,
0 cOmo se comporta u opera una persona, grupo o elemento en el presente, son
los principales puntos de atencion. La medicion de la fuerza de la asociacion entre
dos 0 mas ideas o variables es el objetivo de los estudios correlacionales. En

ocasiones, se estudia simplemente la correlacién entre dos variables.

Disefio y contrastacion de hipétesis

Disefio no experimental

Dado que las variables y su comportamiento se controlaran y luego se explicaron
sin modificarse, tiene un disefio no experimental. La exploracién no experimental
se efectla sin influir intencionadamente en ningun factor. En otras palabras, es un
estudio en el que las variables independientes no se modifican intencionadamente.
La investigacion no experimental consiste en observar las cosas tal y como ocurren

en su entorno natural y luego analizarlas.

Disefo Transversal

La exploracion es de disefio transversal ya que los datos necesarios seran
recopilados en un instante determinado, en el que la descripcion y el analisis a

realizar también serdan en el mismo momento. El disefio descriptivo mas

frecuentemente empleado en la investigacion de marketing es el estudio
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transversal. El disefio transversal implica un Unico intento de recogida de datos de
una muestra determinada de componentes de la poblacion.

CS
r
n
\ A
SuU
Donde:
N = muestra

VICS = Variable Independiente Calidad de Servicio

VDSU = Variable Dependiente Satisfaccion del usuario

r = relacion

3.3. POBLACION, MUESTRA Y MUESTREO

Poblacién

En la reciente investigacion, para hallar la poblacion en primer lugar, se tomé en
cuenta la poblacion total de Pampa Grande, Tumbes. Esta poblacion esta
conformada por 22798 habitantes del sector, en el tienen acceso al servicio en el

Centro de salud Pampa Grande.

El autor Rodriguez M. (2005), la poblacién se refiere a la gama de mediciones que

pueden realizarse sobre una caracteristica comun de una coleccion de articulos o
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seres vivos. Esta idea es crucial para la estadistica porque establece los limites de
lo que puede inferirse o deducirse de los datos.

Muestra

La muestra de la investigacion se calculé tomando en cuenta la poblacion de 22798

usuarios de todas las edades para el Centro de Salud Pampa Grande, Tumbes.

Segun Gémez M. (2006), se define que “en esencia, la muestra debe ser un
subconjunto representativo de la poblacién. Nos referimos a la porcién de esos
elementos que forman parte de ese conjunto especificado por sus atributos como

la poblacion”.
Para averiguar la muestra se presenta la siguiente formula:

B Z*pgN
(N =1)e2 + Zipg

n

Donde:

n: 22798 usuarios.

Z: 1.96 valor nominal estandar al 95% de confianza.

p: Probabilidad de éxito al 0.5.

g: 1-p, probabilidad de negacion al 0.5.

e: Tolerancia el error al 5%.

Aplicando la formula, se obtiene lo siguiente:
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_ 1.962(0.5)(0.5)(22798)
n= (22798-1)(0.05)2+1.962(0.5)(0.5)

n=378

Muestreo

El muestreo de la presente investigacion se origina de la muestra tomada por parte
de los beneficiarios del Centro de Salud Pampa Grande, Tumbes, en el que son
378. Estos usuarios van a ser tomados como encuestados en las 20 preguntas para
la variable calidad de servicio y las 21 preguntas de la variable satisfaccion del
usuario, usando la escala de Likert como alternativas, para asi recolectar los datos

de la investigacion.

3.4. METODOS, TECNICAS E INSTRUMENTOS

Métodos:

Descriptivo

Se utiliz6 este método para conocer, relatar, analizar y compilar el resultado
derivado de los objetos de estudio de la investigacion; asi también determinar la
implicancia de las variables de calidad de servicio y satisfaccion del usuario.

Cuantitativo

Con este enfoque, pasaremos a explicar los fendmenos de las variables utilizando
una recopilacion de datos numéricos procedentes de cuestionarios, ademas de un
analisis de los datos cuantitativos de las variables y dimensiones de la calidad del

servicio y satisfaccion del cliente.
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Deductivo

El proceso deductivo partira desde el andlisis del estudio de las variables en el cual
los conceptos, afirmaciones y argumentos, que son generales, se deducen
particularmente en afirmaciones concisas; y asi se obtendra conclusiones a través

de fendmenos estudiados.

Analitico

Debido a que con la recopilacién de la informacion y los datos que se presentaran
en las encuestas aplicadas, conjuntamente con las teorias de cada variable, se
analizaran de manera ordenada los comportamientos de los fendmenos estudiados
en las variables, para asi cumplir con los objetivos, obteniendo conclusiones y

resolviendo los problemas de la investigacion.

Estadistico

Se determiné esta metodologia para alcanzar el verdadero conocimiento a nivel
estadistico, en el que se aplicaran distintos pasos como: la recoleccién de datos, el
ordenamiento de datos, los parametros de informacion, formulacién de las hipétesis
y el analisis estadistico. Asi mismo este método se utilizara para computar la
medida de la muestra final que tiene la investigacion para determinar los

encuestados que califiquen en respuesta al cuestionario.

Técnica:

Se efectud para la investigacion la técnica de la encuesta, esta sera realizada de
manera cuantitativa a los pacientes del Centro de Salud Pampa Grande, en el que
seran cuestionados al momento en el que ellos van a realizar sus servicios de salud,

atendidos por el personal de la entidad.
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Encuesta

Para la recopilacion de los datos para la investigacion se usé dicha técnica, en el
gue contara con diferentes preguntas en las que seran aplicadas a los beneficiarios
del Centro de Salud Pampa Grande; la adquisicion de ello se permitira dar una de
relacion la inconstante calidad de servicio y satisfaccion del usuario. Las encuestas
se aplicaran a 378 usuarios del Centro de Salud Pampa Grande.

Instrumento:

Cuestionario

El instrumento a realizar para la investigacion es el cuestionario, conformada por 3
hojas, el cual contara con preguntas adecuadas para los usuarios de acuerdo a los
indicadores validados de las variables de estudio que son: calidad de servicio, que
esta conformado por 15 preguntas concisas; y satisfaccion del usuario, que consta
de 21 preguntas, a su vez complementandolo con el formato de la escala de Likert:
De acuerdo (DA) = 3, indeciso (I) =2 y En desacuerdo (ED) =1 (ANEXO 4 y ANEXO
5).

Definicién operacional

Variable Independiente: Calidad de Servicio

Esta variable se lograra medir por sus dimensiones que son: fiabilidad, elementos
tangibles, seguridad, capacidad de respuesta y la empatia. También se tomara en
cuenta la habilidad de la encuesta con la herramienta del interrogatorio, con 15
interrogantes en el que se han empleado la escala de Likert: De acuerdo (DA) = 3,
Indeciso (I) = 2 y En desacuerdo (ED) = 1, teniendo como resultado un maximo de
45 puntos y un minimo de 15 puntos, en el que se tomara el modelo de 378

beneficiarios del Centro de Salud Pampa Grande.
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Variable Dependiente: Satisfaccion del usuario

Se lograra medir por las dimensiones establecidas, que son: valor percibido,
expectativas, confianza, calidad técnica percibida y calidad funcional. Esto también
tomando en cuenta las encuestas y el cuestionario a proponer, con 21 preguntas
en la que son establecidas con la escala de Likert como respuesta, De acuerdo
(DA) = 3, Indeciso (I) = 2 y En desacuerdo (ED) = 1. Obteniendo como un posible
maximo resultado de 63 puntos y un minimo resultado de 21 puntos, tomando como

muestra a encuestar de 378 usuarios del Centro de Salud Pampa Grande, Tumbes.

Tabla 1

items de las dimensiones de la variable independiente Calidad de Servicio.

DIMENSIONES INDICADORES ITEMS
Servicio correcto
Fiabilidad Personal de trabajo cuidadoso 1,2,3

Solucion de problemas
Tiempo de espera breve

Capacidad de respuesta Duracion adecuada del servicio 4,5,6
Horario de atencién adecuado
Informacién precisa del servicio

Seguridad Trato amable y Cortez 7,8,9, 10

Personal profesional y capacitado
Lenguaje claro en la atencion

Empatia Confianza en el personal
Conocimiento de las necesidades 11, 12
Personal bien vestido
Elementos tangibles Instalaciones agradables y limpias 13, 14, 15

Instalaciones adecuadas para
distintos servicios
Fuente: Luna & Torres (2021).
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Tabla 2

ftems de las dimensiones de la variable dependiente Satisfaccion del usuario.

DIMENSIONES INDICADORES ITEMS
Solucién satisfactoria de las quejas
Servicio que se espera

Calidad Conocimiento de intereses y necesidades de los 16, 17, 18,
funcional usuarios 19, 20
percibida Seguridad en el servicio

Satisfaccion del servicio en comparacion de
otras entidades
Mejoras del servicio ofrecido

Calidad tecnica Calidad de los servicios tecnoldgicos 21, 22, 23
percibida Expectativas satisfechas por los servicios
prestados
Confianza en la entidad
Valor percibido Tarifas atractivas 24, 25, 26,
Calidad de servicio prestado por sus tarifas 27,28

Inconvenientes con los servicios prestados
Preferencia por el servicio de la entidad
Servicio sin problemas o inconvenientes
Confianza Recomendacion de la entidad 29, 30, 31,

Entidad con innovacion y visién a futuro 32,33
Servicio por los ideales de la entidad
Preocupacion por las necesidades del usuario
Adaptacion a las necesidades del usuario

Expectativas  Claridad en la informacion brindada 34, 35, 36
Conocimiento de los servicios prestados

Fuente: Mejias & Manrique (2011).

Confiabilidad del instrumento

La confiabilidad en base a los instrumentos es el grado que la herramienta mide
aquello que procura calcular; por lo que lo fiable de aquella consistencia integra, se
llega a apreciar con el alfa de cronbach. Martinez F. & Ares V. (2008), definen lo
siguiente: Al evaluar la correspondencia entre los items de la escala, este
coeficiente examina especialmente la consistencia interna de la sucesion como
componente de su fiabilidad. En consecuencia, es posible pensar en el alfa de

Cronbach como un coeficiente de correlacion.
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Martinez F. & Ares V. (2008), el alfa de Cronbach puede tener un valor comprendido
entre O y 1. Si es 0, significa que no existe correlacion entre las puntuaciones de
los distintos componentes. Por el contrario, un valor alfa mayor indica una superior

correlacion entre los diferentes items, o que aumenta la fiabilidad de la escala.

Se aplica el alfa de cronbach para designar la fiabilidad de los instrumentos de las
variables. Segun Luna & Torres (2021), en su articulo cientifico del modelo
Servperf, demuestra que para la calidad de servicio se presenta un 0.962 de
confiabilidad del instrumento mediante la aplicacion del alfa cronbach, asi mismo
Mejias & Manrique (2011), en su articulo cientifico de satisfaccion de los clientes
bancarios, muestra que hay una confiablidad del 0.935 para la satisfaccion del

usuario, de acuerdo a la medicién de los instrumentos.

Nivel de significancia

Para comprobar la hipétesis se utilizara la Rho de Spearman; si esta entre 0,01 y
1, se considerara positiva. Si es 1, la correlacion es fuerte y perfectamente positiva,
si esta entre 0,90 y 0,99, es muy alta; si esta entre 0,7 y 0,89, es alta; si esta entre
0,4 y 0,69, es moderada; si esta entre 0,2 y 0,39, es baja; y si esta entre 0,01 y

0,19, es muy baja; y la correlacidn sera significativa cuanto mas se acerque a 1.

Tabla 3

Niveles de significancia para comprobacion de hipotesis

Valor Significado
e +0.01a+0.25
e £+0.26 a+0.50
e +0.51a+0.75
e +0.76a1
Fuente: Martinez F. & Ares V. (2008).

No es significativo

Poco significativo

Significativo

Muy significativo
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Coeficiente de Confiabilidad del Instrumento

Se realizé una prueba piloto a 10 usuarios con el instrumento del proyecto de
investigacion para determinar su nivel de confianza, utilizando la formula del
coeficiente de confiabilidad para el cuestionario segun las respuestas brindadas.
Con ello se pudo obtener un puntaje de 0.71 (71%), lo que resulta muy confiable

aplicar la encuesta a la muestra de la poblacion (ANEXO 8).

3.5. PROCESAMIENTO Y ANALISIS

Recolecciéon de datos

La recoleccién de datos se realizard mediante la aplicacion de las encuestas, en la
gue se conformara por las interrogantes establecidas analiticamente mediante
items y verificadas por el alfa de cronbach, esto derivado a cada variable de la
investigacion para las respuestas de los usuarios del establecimiento.

Procesamiento de la informacion

Realizado la recaudacion de datos de los cuestionarios, se provendra a dar el
procesamiento de los datos mediante su agrupacion, clasificacion y objeto de

estudio de las variables, para ello se establece el siguiente proceso:

Validacion: Se verificara que las encuestas no contengan errores.

Codificacion: Es el proceso en el que las respuestas a las preguntas asignadas en

el cuestionario, recibiran un codigo o se agrupan determinadamente.

Introduccion de datos: Validado y codificado las preguntas, se realizara la
introduccidon de datos a una computadora, en el que pueden ser almacenados por
USB, disco duro, etc.
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Tabulacion y presentacion: Se desarrollara por la frecuencia de un solo sentido, en
el que se muestra la cantidad de encuestados que dan respuesta a cada una de las

preguntas. Dicho procesamiento se efectuara con el esquema estadistico SPSS.

Anélisis de la informacion

La informacion que se presentara en figuras, cuadros e indicadores, empleados en
la estadistica descriptiva; seran analizadas y discutidas en base a las teorias y
antecedentes que se investigd, para poder dar solucién a los problemas de la
investigacion, asi como la contrastacion de la hipotesis y el logro de los objetivos
en funcion a la inferencia de las variables calidad de servicio y satisfaccion del

usuario del Centro de Salud Pampa Grande, Tumbes, Peru.
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IV. RESULTADOS Y DISCUSION

4.1. RESULTADOS

Para el objetivo general: Determinar la relacion de la calidad del servicio y la

satisfaccion del usuario en el Centro de Salud Pampa Grande, Tumbes, Peru, 2022.

Tabla 4

Influencia de la Calidad del Servicio en la Satisfaccién del Usuario

Calidad del Servicio Satisfaccion del Usuario
Nivel Puntuacion  N° Enc. % Puntuacion N° Enc. %
Alto 35-45 341 90.21% 49-63 321 84.92%
Medio 25-34 37 9.79% 35-48 53 14.02%
Bajo 15-24 0 0.00% 21-34 4 1.06%
Total 378 100% Total 378 100%

Fuente: Cuestionario

La Tabla 3 muestra que el 90,21% de los usuarios encuestados del Centro de Salud
Pampa Grande cree que este establecimiento brinda servicios de alta calidad segun
los criterios de evaluacién (factores tangibles, confiabilidad, capacidad de
respuesta, seguridad, empatia). Por otro lado, el 9.79% de los encuestados
considerd que la calidad del servicio fue regular, el 84.92% de los encuestados
estuvo muy satisfecho con el servicio brindado y el 14.02% estuvo satisfecho,

podemos ver que esto repercute en la satisfaccion del usuario.

Prueba de hipotesis para el objetivo general: La calidad del servicio se relaciona
significativamente con la satisfaccion del usuario en el Centro de salud pampa
Grande, Tumbes, Peru, 2022.
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Tabla b

Correlacion entre la Calidad del Servicio y Satisfaccion del Usuario

Coeficiente de Rho Spearman Calida_d _del Satisfaccic_jn del
Servicio Usuario
Coeficiente de
Calidad del Servicio  correlacion ,514**
Sig. (bilateral) ,000
N 378
Satisfaccién del Coeficiente de
Usuario correlacion ,514**
Sig. (bilateral) ,000
N 378

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Fuente: Cuestionario

El calculo del Rho de Spearman de 0,514 indica una correlacién y/o asociacion
positiva media entre las variables calidad del servicio y satisfaccién del usuario; por

lo que si es significativo y se acepta la hipotesis alterna del objetivo general.

Para el objetivo especifico 1: Determinar la relacion de los elementos tangibles en
la satisfaccion del usuario en el Centro de Salud Pampa Grande, Tumbes, Perq,
2022.

Tabla 6

Influencia de los Elementos Tangibles en la Satisfaccion del Usuario

Elementos Tangibles Satisfaccion del Usuario
Nivel Puntuacion  N° Enc. % Puntuacion N° Enc. %
Alto 7-9 169 44.71% 49-63 321 94.18%
Medio 5-6 197 52.12% 35-48 53 4.76%
Bajo 3-4 12 3.17% 21-34 4 1.06%
Total 378 100% Total 378 100%

Fuente: Cuestionario

En la Tabla 5 se puede observar que el 52.12% de los usuarios encuestados
respondié que ciertos factores como la vestimenta del personal, las instalaciones

agradables y limpias, y los equipos médicos se ubicaron en un nivel medio, de igual
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manera el 44.71% se ubicaron en un nivel alto, evidenciandose influencia en la

satisfaccion del usuario con el 94.18%.

Prueba de hipotesis para el objetivo especifico 1. Los elementos tangibles se
relacionan significativamente con la satisfaccion del usuario en el Centro de salud

Pampa Grande, Tumbes, Peru, 2022.

Tabla 7

Correlacion entre Elementos Tangibles y Satisfaccion del Usuario

Coeficiente de Rho Spearman Elemgntos Sat'SfaCC'(.)n del
Tangibles Usuario
Coeficiente de
Elementos Tangibles correlacion ,286**
Sig. (bilateral) ,000
N 378
Satisfaccién del Coeficiente de
Usuario correlacion ,286**
Sig. (bilateral) ,000
N 378

** La correlacién es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Fuente: Cuestionario

Con un Rho de Spearman de 0,286 se corrobora una correlacion y/o asociacion
positiva débil entre la dimension elementos tangibles y la satisfaccién del usuario.
Con un p-valor menos a 0.05, es poco significativo por lo que se rechaza la hipotesis

especifica 1 y se acepta la hipétesis nula.

Para el objetivo especifico 2: Determinar la relacion de la fiabilidad en la

satisfaccion del usuario en el Centro de Salud Pampa Grande, Tumbes, Peru, 2022.
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Tabla 8

Influencia de la Fiabilidad en la Satisfaccion del Usuario

Fiabilidad Satisfaccion del Usuario
Nivel Puntuacion  N° Enc. % Puntuacion N° Enc. %
Alto 7-9 347  91.80% 49-63 321 94.18%
Medio 5-6 29 7.67% 35-48 53 4.76%
Bajo 3-4 2 0.53% 21-34 4 1.06%
Total 378 100% Total 378 100%

Fuente: Cuestionario

En la tabla presentada, se evidencia que la dimension de fiabilidad, que abarca
aspectos como la prestacion de un servicio correcto, la atencion cuidadosa del
personal y la eficacia en la resolucion de problemas, se clasifica como alta segun
el 91.80% de las respuestas de los encuestados. Ademas, el 7,67% indicé un nivel
medio en esta dimension. Estos hallazgos tienen un impacto significativo en la
satisfaccion de los usuarios, ya que el 94.18% expreso6 estar "muy satisfecho", el

4.76% manifest6 estar "satisfecho" y solo el 1.06% se encuentra "insatisfecho”.

Prueba de hipotesis para el objetivo especifico 2: La fiabilidad se relaciona
significativamente con la satisfaccion del usuario en el Centro de Salud Pampa
Grande, Tumbes, Peru, 2022.

Tabla 9

Correlacion entre Fiabilidad y Satisfaccion del Usuario

Satisfaccion del

Coeficiente de Rho Spearman Fiabilidad .
Usuario

Coeficiente de

Fiabilidad correlacion ,288**
Sig. (bilateral) ,000
N 378

Satisfaccion del Coeficiente de

Usuario correlaciéon ,288**
Sig. (bilateral) ,000
N 378

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Fuente: Cuestionario
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Con el computo del Rho de Spearman de 0,288 se corrobora que existe influencia
positiva débil entre la dimension fiabilidad y la variable satisfacciéon del usuario, en
consecuencia, con este resultado se rechaza la hipétesis especifica 2 y se acepta

la hipotesis nula, ya que no esta en el rango de significativo.

Para el objetivo especifico 3: Determinar la relacion de la capacidad de respuesta
en la satisfaccion del usuario en el Centro de Salud Pampa Grande, Tumbes, Perq,
2022.

Tabla 10

Influencia de la Capacidad de Respuesta en la Satisfaccion del Usuario

Capacidad de Respuesta Satisfaccion del Usuario
Nivel Puntuacion  N° Enc. % Puntuacion N° Enc. %
Alto 7-9 278 73.54% 49-63 321 94.18%
Medio 5-6 78 20.63% 35-48 53 4.76%
Bajo 3-4 22 5.82% 21-34 4 1.06%
Total 378 100% Total 378 100%

Fuente: Cuestionario

Se nota que la dimension de capacidad de respuesta, que incluye aspectos como
un corto tiempo de espera, una duraciéon adecuada del servicio y un horario de
atencion adecuado, fue evaluada como alta por el 73.54% de los encuestados. Un
20.63% sefial6 un nivel medio y el 5.82% restante expreso una calificacion baja en
esta dimension. Estos hallazgos tienen un impacto positivo en la satisfaccion del
usuario, ya que el 94.18% indicé sentirse "muy satisfecho” y el 4.76% menciond

estar "satisfecho”.
Prueba de hipétesis para el objetivo especifico 3: La capacidad de respuesta se

relaciona significativamente con la satisfaccion del usuario en el Centro de Salud

Pampa Grande, Tumbes, Perua, 2022.
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Tabla 11

Correlacion entre Capacidad de Respuesta y Satisfaccion del Usuario

Coeficiente de Rho Spearman Capacidad de Satisfacci(_jn del
Respuesta Usuario
Capacidad de Coeficiente de
Respuesta correlacion ,353**
Sig. (bilateral) ,000
N 378
Satisfaccion del Coeficiente de
Usuario correlacion ,353**
Sig. (bilateral) ,000
N 378

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Fuente: Cuestionario

Con un Rho de Spearman de 0,353, se evidencio una influencia positiva débil entre
la dimensién capacidad de respuesta y la variable satisfaccion del usuario, por lo
que es poco significativo, aceptandose la hipotesis nula y rechazando la hip6tesis

del objetivo especifico 3.

Para el objetivo especifico 4: Determinar la relacion de la seguridad en la

satisfaccion del usuario en el Centro de Salud Pampa Grande, Tumbes, Pera, 2022.

Tabla 12

Influencia de la Seguridad en la Satisfaccion del Usuario

Seguridad Satisfaccion del Usuario
Nivel Puntuacion  N° Enc. % Puntuacion N° Enc. %
Alto 7-9 330 87.30% 49-63 321 94.18%
Medio 5-6 40 10.58% 35-48 53 4.76%
Bajo 3-4 8 2.12% 21-34 4 1.06%
Total 378 100% Total 378 100%

Fuente: Cuestionario

En la tabla 11, se puede observar que el 87.30% de los usuarios encuestados
expresan que la dimension de seguridad, que abarca elementos como informacion
precisa del servicio, trato amable y cortés, personal profesional y capacitado, y

lenguaje claro en la atencion, se evalla como alta en cuanto a la calidad del
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servicio. Ademas, un 10,58% indicd que se encuentra en un nivel medio. Estos
resultados tienen un impacto significativo en la satisfaccion del usuario, ya que el

94.18% manifesto estar "muy satisfecho" y el 1.06% expreso estar "satisfecho".

Prueba de hipotesis para el objetivo especifico 4: La seguridad se relaciona
significativamente con la satisfaccion del usuario en el Centro de Salud Pampa
Grande, Tumbes, Peru, 2022.

Tabla 13

Correlacién entre la Seguridad y Satisfaccion del Usuario

Satisfaccion del

Coeficiente de Rho Spearman Seguridad Usuario

Coeficiente de
Seguridad correlacion ,360**

Sig. (bilateral) ,000
N 378

Satisfaccion del Coeficiente de
Usuario correlacion ,360**
Sig. (bilateral) ,000

N 378

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Fuente: Cuestionario

Obteniéndose un Rho de Spearman de 0,360 se corrobora una correlacion y/o
asociatividad positiva débil entre la dimension seguridad y la variable satisfaccion
del usuario. Asimismo, el valor no esta en el rango significativo, por lo que se acepta

la hipotesis nula y se rechaza la hipotesis del objetivo especifico 4.

Para el objetivo especifico 5: Determinar la relacion de la empatia en la satisfaccion

del usuario en el Centro de Salud Pampa Grande, Tumbes, Peru, 2022.
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Tabla 14

Influencia de la Empatia en la Satisfaccion del Usuario

Empatia Satisfaccion del Usuario
Nivel Puntuacion  N° Enc. % Puntuacion N° Enc. %
Alto 7-9 169 44.71% 49-63 321 94.18%
Medio 5-6 197 52.12% 35-48 53 4.76%
Bajo 3-4 12 3.17% 21-34 4 1.06%
Total 378 100% Total 378 100%

Fuente: Cuestionario

En la tabla 13, se observa que la dimension de empatia, que evalla aspectos como

la confianza en el personal y el conocimiento de las necesidades, se calificé en un

nivel medio segun el 52,12% de las respuestas de los usuarios encuestados.

Ademas, el 44.71% se ubicd en un nivel alto, mientras que el 3.17% expreso un

nivel bajo en esta dimension. Estos resultados tienen un impacto en la satisfaccion

del usuario, ya que el 94.18% se encuentra en un nivel alto y el 1.06% manifiesta

un nivel medio.

Prueba de hipétesis para el objetivo especifico 5: La empatia se relaciona

significativamente con la satisfaccion del usuario en el Centro de Salud Pampa

Grande, Tumbes, Peru, 2022.

Tabla 15

Correlacién entre la Empatia y Satisfaccion del Usuario

Coeficiente de Rho Spearman

Satisfaccion del

Empatia Usuario
Coeficiente de
Empatia correlaciéon ,468**
Sig. (bilateral) ,000
N 378
Satisfaccién del Coeficiente de
Usuario correlaciéon ,468**
Sig. (bilateral) ,000
N 378

** La correlacién es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Fuente: Cuestionario
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Teniendo un Rho de Spearman de 0,468 se evidencia que existe correlacion y/o
asociacion positiva media entre la dimensioén empatia y la variable satisfaccion del
usuario, con un nivel de significancia de 000<0.05. Asimismo, el valor obtenido es
poco significativo, por lo que se rechaza la hipdtesis alternativa del objetivo

especifico 5 y se acepta la hipétesis nula.

4.2. DISCUSION

Para el objetivo general: Determinar la relacién de la calidad del servicio y la
satisfaccion del usuario en el Centro de Salud Pampa Grande, Tumbes, Peru, 2022.
Segun el autor Lépez G. (2014), menciona que “cuando se combinan calidad y
servicio, obtenemos una definicion de calidad de servicio que establece que el
objetivo es satisfacer las demandas potenciales de cada persona de acuerdo con
sus especificaciones” (p. 12). Por consiguiente, el autor Sablich (2007), define la
satisfaccion del usuario que “es la discrepancia entre las expectativas de los
clientes y su percepcion del bien o servicio suministrado. Los clientes son quienes
deciden si un producto o servicio es aceptable y satisface sus necesidades en
funcion de sus opiniones” (p. 79). En el Tabla 2 nos muestra que el coeficiente de
correlacion presenta un nivel de significancia (p=0,000<0,01), con un valor de rs =
0,514 por lo tanto si existe correlacion positiva estadisticamente entre Calidad del
Servicio y Satisfacciéon del Usuario, asi también, el valor es significativo y se acepta
la hipotesis alterna del objetivo general. Estos datos de investigacién concuerdan
con la investigacion realizada por (Montalvo et al. 2020) donde concluye que existe
asociacion entre la calidad del servicio y la satisfaccién del usuario en el Hospital
Santa Rosa de Puerto Maldonado, segun los resultados, el 65,1% de los clientes
dicen que la calidad de los servicios que recogen es normal, rho de Spearman es
de 0,590, y el valor p (p=0,0000,05), lo que indica que ambas variables estan
relacionadas. Respecto a la calidad del servicio cuya apreciacion segun los
usuarios mediante una encuesta respondieron que estan en un 90.21% en el nivel
alto, de igual manera el 9.79% se ubicaron en un nivel medio y el 0.00% se situa

en un nivel bajo.
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Objetivo Especifico 1: Establecer la relacion de los elementos tangibles en la
satisfaccion del usuario en el Centro de Salud Pampa Grande, Tumbes, Peru, 2022.
Pefia & Garrido (2016), “esta dimension pretende hacer hincapié en los niveles de
calidad del servicio que se emanan de que el proveedor de servicios disponga de
suficientes subestructuras fisicas, equipos, empleados y recursos para
comunicarse.” (p. 205). En la Tabla 4 nos muestra que el coeficiente de correlacion
Rho de Spearman presenta un nivel de significancia bilateral (p=0,000 con un valor
de rs = 0,286 por lo tanto si existe correlacion positiva débil entre la dimension
elementos tangibles y la variable satisfaccién del usuario; asi también, es poco
significativo por lo que se rechaza la hipotesis especifica 1 y se acepta la hipétesis
nula. Estos datos de investigacién concuerdan con la investigacion realizada por
Vigo y Gonzalez (2020) donde concluyen que si existe un relacion positiva y
significativa corroborado con un Rho= 0.517 entre los elementos tangibles y
satisfaccion del usuario, los resultados de la presente, reflejando la predisposicion
gue tiene la institucion por el buen servicio donde los usuarios consideran una
buena actitud y capacidad de respuesta del personal para absolver sus dudas y
resolver inconvenientes. Respecto a los elementos tangibles, los usuarios
manifiestan que estan en un nivel medio con el 52.12% y con un 44.71%
manifiestan estar en nivel alto, por ultimo, solo el 3.17% hace mencién que hay un

nivel bajo en los elementos tangibles.

Objetivo especifico 2: Mostrar la relacion de la fiabilidad en la satisfaccion del
usuario en el Centro de Salud Pampa Grande, Tumbes, Peru, 2022.

Pefia & Garrido (2016), definen que “se entiende como la prestacion del servicio
solicitado de forma precisa. Es la capacidad de cumplir los compromisos de forma
precisa a la primera. El tratamiento adecuado de los datos de los clientes forma
parte de esta dimensién” (p. 203). En la Tabla 6 nos muestra que el coeficiente de
correlacion Rho de Spearman presenta un nivel de significancia (p=0,000<,01), con
un valor de rs = 0,288 por lo tanto si existe correlacion positiva débil entre la
dimension fiabilidad y la variable satisfaccion del usuario, en consecuencia, con
este resultado se rechaza la hipoétesis especifica 2 y se acepta la hipotesis nula, ya
gue no esta en el rango de significativo. Estos datos de investigacion concuerdan
con la investigaciéon realizada por Vigo y Gonzalez (2020) donde concluyen que

tedricamente la satisfaccion del cliente y la calidad del servicio estan relacionadas,
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corroborandolo con un Rho= 0,617, los resultados de la presente reflejan que el
personal del laboratorio en Pacasmayo cumple con las indicaciones y se comunica
con el usuario durante el servicio, se esfuerza por realizar cuidadosamente el
tramite y conocer los temas requeridos en orientacion. Asimismo, resultados que
coinciden con los encontrados por Oyola (2023), donde su dimension fiabilidad
obtiene un Rho Spearman de 0.265 indicando una influencia positiva débil con la
satisfaccion del usuario. Respecto a la fiabilidad los usuarios manifiestan que esta
en un nivel alto con el 91.80%; Ademas, el 7,67% indico un nivel medio en esta

dimension y por ultimo un 0.53% manifiesta un nivel bajo.

Objetivo especifico 3: Precisar la relacion de la capacidad de respuesta en la
satisfaccion del usuario en el Centro de Salud Pampa Grande, Tumbes, Peru, 2022.
Segun Hernandez, Prieto, & Hernandez (2017), mencionan que “es la capacidad
de los miembros del personal de la organizacion para ser sensibles y atentos con
sus consumidores o clientes. Es la disposicion a ayudar a los clientes. En la Tabla
8 nos muestra que el coeficiente de correlacidon Rho de Spearman presenta un nivel
de significancia (p=0,000 < 0,01), con un valor de rs = 0,353 por lo tanto si existe
correlacién positiva débil entre la capacidad de respuesta y satisfaccion del usuario;
asimismo el resultado es poco significativo, aceptandose la hipétesis nula y
rechazando la hipotesis del objetivo especifico 3. Estos datos de investigacion
concuerdan con el estudio realizado por Oyola (2023), quien encontré que la
capacidad de respuesta estadisticamente manifiesta un Rho Spearman de 0.306
demostrando influencia positiva pero débil sobre la satisfaccion del usuario,
asimismo Vigo y Gonzales (2020) encuentran una capacidad de respuesta con el
Rho= 0,440, donde los usuarios manifiestan la predisposicion del colaborador para
atender al usuario y la rapidez para enfrentar las solicitudes, preguntas, quejas y
dificultades que presentan, demostrando su habilidad y compromiso. Al final los
investigadores anteriormente citados concluyen gue si existe una relacion positiva
y débil, entre la dimensién capacidad de respuesta y satisfaccion del usuario.
Respecto a la capacidad de respuesta, se manifesté resultados con un nivel alto de
73.54%, un 20.63% sefald un nivel medio y el 5.82% restante expresd una

calificacion baja en esta dimension.
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Objetivo especifico 4: Definir la relacion de la seguridad en la satisfaccion del
usuario en el Centro de Salud Pampa Grande, Tumbes, Peru, 2022.

Los autores Hernandez, Prieto, & Hernandez (2017), definen que en esta
dimensién, el cliente confia sus asuntos a la empresa porque sabe que ésta los
tratara con pericia, la credibilidad, la honradez y la integridad implican seguridad.
En la Tabla 10 nos muestra que el coeficiente de correlacion Rho de Spearman
presenta un nivel de significancia (p=0,000 < 0,01), con un valor de rs = 0,360 por
lo tanto si existe correlacion positiva débil entre la seguridad y satisfaccion del
usuario. Asimismo, el valor no esta en el rango significativo, por lo que se acepta la
hipotesis nula y se rechaza la hipotesis del objetivo especifico 4. Estos datos de
investigacién concuerdan con el estudio realizado por Oyola (2023), quien encontro
que la seguridad estadisticamente manifiesta un Rho Spearman de 0.185
demostrando influencia positiva pero débil en la satisfaccion del usuario, asimismo
Vigo y Gonzales (2020) encuentran una capacidad de respuesta con el Rho= 0,448,
donde los usuarios manifiestan la seguridad por parte de la entidad, pero que
carece de las herramientas para poder tener una seguridad completa. Al final los
investigadores anteriormente citados concluyen que si existe una relacién positiva
pero débil, entre la dimension seguridad y satisfaccion del usuario. Respecto a la
seguridad, se manifesto resultados con un nivel alto de 87.30%, un 10.58% sefal6

un nivel medio y el 2.12% restante expresé una calificacion baja en esta dimension.

Objetivo especifico 5: Sefalar la relacion de la empatia en la satisfaccién del
usuario en el Centro de Salud Pampa Grande, Tumbes, Peru, 2022.

Para Hernandez, Prieto, & Hernandez (2017), definen que se describe como la
atencion minuciosa y personificada que la compafia ofrece a sus consumidores. es
tratar a los clientes como individuos. El objetivo de la empatia es hacer que los
consumidores se sientan especiales y Unicos ofreciéndoles un servicio
individualizado o adecuado. En la Tabla 12 nos muestra que el coeficiente de
correlacion Rho de Spearman presenta un nivel de significancia (p=0,000 < 0,01),
con un valor de rs = 0,468 por lo tanto si existe correlacion positiva media entre la
empatia y satisfaccion del usuario. Asimismo, el valor obtenido es poco significativo,
por lo que se rechaza la hip6tesis alternativa del objetivo especifico 5 y se acepta
la hip6tesis nula. Estos datos de investigacion concuerdan con el estudio realizado

por Oyola (2023), quien encontré que la empatia estadisticamente manifiesta un
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Rho Spearman de 0.163 demostrando influencia positiva pero débil en la
satisfaccion del usuario, asimismo Vigo y Gonzales (2020) encuentran una empatia
con el Rho= 0,678, donde los usuarios sienten que los colaboradores de la entidad
les ofrecen un servicio personalizado y adecuado, comprendiendo sus necesidades
y problemas, reflejando la parte humana del servicio, donde el personal trata a los
usuarios como individuos y buscan ponerse en el lugar del mismo. Al final los
investigadores anteriormente citados el primero concluye que si existe una relacion
positiva pero débil, entre la dimension seguridad y satisfaccion del usuario, mientras
que el segundo manifiesta una correlacion positiva y muy fuerte entre la dimension
seguridad y satisfaccion del usuario. Respecto a la empatia, se manifestéd
resultados con un nivel medio de 52.12%, un 44.71% sefal6 un nivel altoy el 3.17%

restante expreso una calificacion baja en esta dimension.
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5.1.

5.2.

5.3.

5.4.

V. CONCLUCIONES

Se determiné que, si existe relacion entre la Calidad del Servicio y Satisfaccion
del Usuario en el Centro de Salud Pampa Grande. Utilizando la prueba de
hipotesis Rho de Spearman, obteniendo el valor de (p=0,000), con un rs =
0,514 en un nivel medio de correlacion, logrando rechazar la hipétesis nula y
afirmando la hipétesis de Investigacion general formulada. Determinando que
la poblacién esta satisfecha con los servicios a pesar de las carencias en

cuanto a equipos y personal empatico.

Se establecio que, si existe relacion entre Elementos Tangibles y Satisfaccion
del Usuario en el Centro de Salud Pampa Grande. Utilizando la prueba de
hipétesis con coeficiente de correlacion Rho de Spearman, obteniendo el valor
(p=0,000), con un rs = 0,286 en un nivel bajo de correlaciéon. Asimismo, es
poco significativo por lo que se rechaza la hipotesis especifica 1 y se acepta

la hipotesis nula.

Se mostrd que, si existe relacion entre Fiabilidad y Satisfaccién del Usuario
en el Centro de Salud Pampa Grande. Utilizando la prueba de hipétesis con
coeficiente de correlacion Rho de Spearman, obteniendo el valor (p=0,000),
con un rs = 0,288 en un nivel bajo de correlacién, logrando rechazar la
hipotesis especifica 2 y aceptando la hipétesis nula, debido a que el rango del

resultado no es significativo.

Se precisé que, si existe relacion entre Capacidad de Respuesta y
Satisfaccion del Usuario en el Centro de Salud Pampa Grande. Utilizando la
prueba de hipétesis con coeficiente de correlacion Rho de Spearman,

obteniendo el valor (p=0,000), con un rs = 0,353 en un nivel bajo de
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5.5.

5.6.

correlacion. Asimismo, es poco significativo, logrando rechazar la hipétesis del
objetivo especifico 3 y aceptando la hipotesis nula.

Se definié que, si existe relacion entre Seguridad y Satisfaccion del Usuario
en el Centro de Salud Pampa Grande. Utilizando la prueba de hipétesis con
coeficiente de correlacion Rho de Spearman, obteniendo el valor (p=0,000),
con un rs = 0,360 en un nivel bajo de correlacion; por ende, el valor no esta
en el rango significativo, por lo que se acepta la hipotesis nula y se rechaza la

hipotesis del objetivo especifico 4.

Se sefald que, si existe relacion entre Empatia y Satisfaccion del Usuario en
el Centro de Salud Pampa Grande. Utilizando la prueba de hipétesis con
coeficiente de correlacion Rho de Spearman, obteniendo el valor (p=0,000),
con un rs = 0,468 en un nivel medio de correlacién. Asimismo, se rechaza la
hipoétesis alternativa del objetivo especifico 5 y se acepta la hipotesis nula,

debido a que el valor obtenido es poco significativo.
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6.1.

6.2.

VI. RECOMENDACIONES

Se sugiere a la direccion de la institucion llevar a cabo una evaluacion
cuantitativa del servicio proporcionado a los usuarios justo después de su
atencion. Ademas, se propone la implementacién de una opcién que permita
a los usuarios proporcionar sugerencias. Esto desempefaria un papel
fundamental en permitir que la institucidbn obtenga una comprension mas
profunda de las necesidades y expectativas de los usuarios. Ademas, se
recomienda que los resultados de estas evaluaciones se canalicen y analicen
de manera regular, generando informes mensuales. Estos informes se
utilizaran como indicadores para medir la calidad del servicio y la satisfaccion
del usuario. Los datos recopilados servirian como base para la toma de
decisiones orientadas a mejorar la calidad del servicio y satisfacer de manera

mas efectiva las necesidades de los usuarios.

Es relevante que la jefatura planifigue y gestione de manera anticipada el
mantenimiento regular de las instalaciones del establecimiento como el
sistema eléctrico, el sistema de acondicionamiento, arreglo de las divisiones
en las areas y el sistema de agua y desagule; asi también, la adquisicién de
nuevos equipos electrénicos en el area de admisién, consultorios, salas y
laboratorios. Esto se puede llevar a cabo a través del departamento de
administracion en coordinacién con la Direccién Regional de Salud. Ademas,
resulta esencial elaborar un plan anual para garantizar que se cuente con los
recursos necesarios para el personal de atencién. Esto abarca elementos
como suministros de papeleria y folletos, asi como la cantidad adecuada de
vestimenta, con el fin de prevenir el deterioro y mantener una apariencia

agradable.
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6.3.

6.4.

6.5.

Se sugiere que los departamentos de Administracion y Recursos Humanos
realicen acciones de evaluaciones continuas para identificar las capacidades
y areas de mejora del personal. Esto se lleva a cabo con el propdésito de
determinar lo que el personal puede ofrecer a los usuarios durante la
prestacion del servicio y asi cumplir con sus expectativas. También implicaria
a gue los médicos, enfermeros, obstetras, etc., empleen un método de
atencion mas correcto y una dindmica de trabajo precisa a lo que el paciente
necesite. Por ende, se propone la promocioén de capacitaciones internas sobre
protocolos de atencion, la interaccion con diferentes tipos de usuarios y la
calidad y atencion profesional. Estas capacitaciones seran programadas por
Recursos Humanos en coordinacion con los especialistas de la Direccion

Regional de Salud, con una periodicidad trimestral.

El departamento de Recursos Humanos conjuntamente con la Administracion,
tienen la capacidad de organizar entrenamientos con el propésito de ofrecer
respuestas estandarizadas y automaticas a las preguntas mas comunes de
los usuarios. Por otro lado, se sugiere desarrollar mejoras en la respuesta
inmediata del &rea de emergencia con la ayuda de implementos médicos y
materiales de atencibn en buen estado, asimismo, una mejora en la
organizaciéon con el llenado de fichas médicas y los turnos de atencién por
parte del profesional de salud de cada area. Esto ayudaria a reducir los
tiempos de espera prolongados. Ademas, se aconseja desarrollar un plan de
capacitacién que aborde temas relacionados con la eficiencia y eficacia en la

prestacion del servicio, la comunicacion asertiva y la resolucién de conflictos.

Se sugiere que el departamento de administracion colabore con el equipo de
soporte informatico para garantizar la disponibilidad de recursos informativos
actualizados, como leyes y normativas que regulan los procesos. Estos
recursos deben estar accesibles a través de herramientas digitales de uso
institucional, en todas las plataformas web. Ademas, se propone organizar
grupos de estudio donde el personal pueda compartir sus experiencias en
situaciones que puedan surgir con los usuarios y presentar las formas de
resolver estas situaciones segun las normativas aplicables. El objetivo es

promover la consistencia en la informacion proporcionada al usuario y llevar a
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6.6.

cabo evaluaciones regulares. Por otro lado, se sugiere que los métodos de
comunicacion del profesional de salud a paciente sean claros y entendibles,
ademas se requiere que el personal mantenga a través de practicas
constantes un ritmo de trabajo determinante para la tranquilidad del usuario.
Todo ello conllevard a que se desarrolle una mayor credibilidad y seguridad
por parte de los pacientes hacia la entidad.

Se propone que el departamento de administracién colabore con Recursos
Humanos para mejorar las habilidades sociales de los colaboradores, de
modo que puedan interactuar de manera efectiva con los usuarios, desarrollar
la empatia y comprender sus necesidades con facilidad. Asimismo, se
necesita que se desarrollen actividades de atencibn minuciosa Yy
personificada, para que surja una mejor comprension y voluntad de solucionar
problemas por el personal de salud. Esto se lograria mediante programas y
talleres vivenciales que contribuirian al crecimiento personal y al control
emocional. Dado que la institucion brinda servicios que implican interacciones
regulares con los usuarios, es fundamental que el personal refleje una imagen

institucional positiva.
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XI. ANEXOS

ANEXO 1: Matriz de Consistencia

Titulo: Calidad del Servicio y la Satisfaccion del Usuario en el Centro de Salud Pampa Grande, Tumbes, Peru, 2022.

Problema Objetivos Hipotesis Variables Poblaciény Caracteristicas
Muestra
Problema General: Objetivo General: Hipotesis General: Variable Poblacion: Enfoque:
¢ Como se relaciona la | Determinar como se La calidad del servicio se | Independiente: | Se valora la Cuantitativo
calidad del servicio y la | relaciona la calidad del | relaciona Calidad del poblacion de
satisfaccion del servicio y la satisfaccion | significativamente con la | servicio. 22798 personas | Disefio:
usuario en el Centro del usuario en el Centro | satisfaccion del usuario habitadas en No experimental
de salud pampa de salud Pampa en el Centro de salud Variable Pampa Grande, | Transversal
Grande, Tumbes, Grande, Tumbes, Perd, | Pampa Grande, Tumbes, | Dependiente: Tumbes; en el
Peru, 20227. 2022. Peru, 2022. Satisfaccion del | que tienen Tipo de
usuario. acceso al investigacion:
Problemas Objetivos Especificos: | Hipotesis Especificas: servicio del Descriptiva,
Especificos: 1.Determinar cuédl esla | 1. Los elementos Centro de Salud | estadistico
1. ¢Cuél es larelacion | relacion de los tangibles se relacionan Pampa Grande. | correlacional
de los elementos elementos tangibles significativamente con inferencial

tangibles en la
satisfaccion del
usuario en el Centro
de salud pampa
Grande, Tumbes,
Peru, 20227?.

2. ¢Cual es la relacion
de la fiabilidad en la
satisfaccion del
usuario en el Centro
de salud pampa

en la satisfaccion del
usuario en el Centro
de salud Pampa
Grande, Tumbes,
Peru, 2022.

2.Determinar cual es la
relacion de la fiabilidad
en la satisfaccion del
usuario en el Centro
de salud Pampa

la satisfaccion del

usuario en el Centro de

salud Pampa Grande,
Tumbes, Peru, 2022.

2. La fiabilidad se
relaciona
significativamente con
la satisfaccion del

usuario en el Centro de

salud Pampa Grande,
Tumbes, Perq, 2022.

Muestra:

Se toma la
muestra de 378
usuarios segun
la aplicacion de
la formula, para
el Centro de
Salud Pampa
Grande.
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Grande, Tumbes,
Peru, 20227.

. ¢Cual es la relacién
de la capacidad de
respuesta en la
satisfaccion del
usuario en el Centro
de salud pampa
Grande, Tumbes,
Peru, 20227.

. ¢Cual es la relacién
de la seguridad en
la satisfaccion del
usuario en el Centro
de salud pampa
Grande, Tumbes,
Peru, 20227.

. ¢Cual es la relacion
de la empatia en la
satisfaccion del
usuario en el Centro
de salud pampa
Grande, Tumbes,
Peru, 20227.

Grande, Tumbes,
Peru, 2022.

3.Determinar cual es la

relacion de la
capacidad de
respuesta en la
satisfaccion del
usuario en el Centro
de salud Pampa
Grande, Tumbes,
Peru, 2022.

.Determinar cuél es la

relacion de la
seguridad en la
satisfaccion del
usuario en el Centro
de salud Pampa
Grande, Tumbes,
Peru, 2022.

.Determinar cuél es la

relacion de la empatia
en la satisfaccion del
usuario en el Centro
de salud Pampa
Grande, Tumbes,
Peru, 2022.

3. La capacidad de

respuesta se relaciona
significativamente con
la satisfaccion del
usuario en el Centro de
salud Pampa Grande,
Tumbes, Pera, 2022.

. La seguridad se

relaciona
significativamente con
la satisfaccion del
usuario en el Centro de
salud Pampa Grande,
Tumbes, Peru, 2022.

. La empatia se

relaciona
significativamente con
la satisfaccion del
usuario en el Centro de
salud Pampa Grande,
Tumbes, Peru, 2022.

Fuente: Elaboracién propia.
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ANEXO 2: Matriz de Operacionalizacion de la Variable 1

Técnica,
. Definicion conceptual Definicion practica Dimensiones Indicadores Instrumento y
Variable Escala de
medicion
Servicio correcto
Vargas &  Aldana | Para medir las dimensiones | Fiabilidad |Personal de trabajo cuidadoso
(2014), afirma que | de la calidad de servicio se Solucic Tecnica
olucién de problemas
puesto que fomenta la | utilizan los datos obtenidos = , " - Encuesta
. A iempo de espera breve
busquepl'a de la lde la técnica de la encuesta, Capacidad de — — |Instrumento:
perfeccion, con el | implementando la respuesta Duracion adecuada del servicio| _~ . tionario
hombre en su centro, la | herramienta del Horario de atencién adecuado
calidad del servicio es | interrogatorio, con 15 Informacion precisa del servicio
un signo de desfe\rrollo. interrogantes en el que se Trato amable y Cortez Escala de
. El hombre estd en el | han empleado la escala de , - Medicién:
V1: Calidad centro de esta union | Likert: De acuerdo (DA) = 3 Seguridad - Personal profesional y| ecieton:
del Servicio | | u : u (DA) =3, capacitado Escala de Likert
ideal. Como resultado, | Indeciso (I) =2y En - —
la calidad produce | desacuerdo (ED) =1, Lenguaje claro en la atencion | _ De acuerdo (DA)
estrategias centradas | teniendo como resultado un Confianza en el personal =3
en el cliente y construye | maximo de 45 puntos y un Empatia  (Conocimiento de las Indeciso (1) = 2
redes, alianzas y | minimo de 15 puntos en el necesidades - Indeciso (1) =
asoc_ia_ciones para _un gue se toma el modelo de Atencion personalizada - En desacuerdo
crgmmlento ,p_roductlvo 378 usuarios del Centro de Elementos [Horario de atencion (ED)=1
eficaz, rapido y | Salud Pampa Grande, Tangibles
adaptable. Tumbes. Mejora del servicio

Fuente: Elaborado tomando los indicadores de la Escala de la Calidad del Servicio en Serperf de Ramos, Mogollén, Santur, & Cherre (2020).
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ANEXO 3: Matriz de Operacionalizacion de la Variable 2

Técnica,
DEFINICION DEFINICION Instrumento y
VARIABLE | cONCEPTUAL PRACTICA DIMENSIONES INDICADORES Escala de
medicién
Los_ datos que se Solucion satisfactoria de las quejas
%bet';g%rr'] %aer?a? Servicio que se espera Técnica
Segun Carrqsco dimensiones de la Calidad funcional Conoc_:lmlento de intereses y necesidades de los _Encuesta
(2013), el cliente| |4 iaple satisfaccion del percibida usuarios _
es la base de usuario seran a través Seguridad en el servicio
cualquier de las encuestas, con Satisfaccion del servicio en comparacion de otras| |nstrumento:
empresa o, dicho| el cuestionario como entidades . .
de otro modo, el | instrumento, con 21 Calidad técnica Mejoras del servicio ofrecido - Cuestionario
objetivo de toda | Preguntas en la que percibida Calidad de los servicios tecnoldgicos
empresa es son estable_cldas con la Expectativas satisfechas por los servicios prestados
V- escala de Likert como Confi I tidad
. | desarrollary respuesta, De acuerdo onfianza en 'a enfida Escala de
Satisfaccion | syministrar (DA) = 3, Indeciso (I) = Tarifas atractivas L
del usuario : ; val ibid : — : Medicion:
bienes y 2y En desacuerdo (ED)| Valor percioido |calidad de servicio prestado por tarifas

servicios que
satisfagan las
necesidades de
guienes los van
a utilizar.

= 1. Obteniendo como
un posible maximo
resultado de 63 puntos
y un minimo resultado
de 21 puntos, tomando
como muestra para
encuestar a 378
usuarios del Centro de
Salud Pampa Grande,
Tumbes.

Inconvenientes con los servicios prestados

Preferencia por el servicio de la entidad

Confianza

Servicio sin problemas o inconvenientes

Recomendacion de la entidad

Entidad con innovacion y vision a futuro

Servicio por los ideales de la entidad

Preocupacion por las necesidades del usuario

Expectativas

Adaptacion a las necesidades del usuario

Claridad en la informacién brindada

Conocimiento de los servicios prestados

Escala de Likert

- De acuerdo
(DA) =3

- Indeciso (1) =
2

-En
desacuerdo
(ED)=1

Fuente: Elaborado tomando y adaptando los indicadores de la Escala de Satisfaccion del Usuario, Mejias Acosta & Manrique Chirkova (2011).
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ANEXO 4: Cuestionario de la escala de Calidad de servicio

Instrucciones: A continuacion, se presenta el siguiente cuestionario, observe con

cuidado las preguntas y marque con una “X” uno de las tres alternativas segun la

escala de Likert.

- El cuestionario es anénimo, no escriba ninguna identificacion ni lo firme.

- Lea con mucha atencién y consulte todas las dudas que tenga.

Escala y valor: De acuerdo (DA) = 3, Indeciso (l) = 2, En Desacuerdo (ED) = 1.

Datos del encuestado: A continuacién, complete los datos personales:

Edad: Sexo:M( ) F( ) Departamento:

Servicio al que acude:

Planificacion
Medicina | CRED | Odontologia | Psicologia | Materno Nutricion
Familiar
ALTERNATIVAS
N©° ENUNCIADOS De En
acuerdo |Indeciso | desacuerdo
3) 2 )

Fiabilidad

1 | El servicio fue realizado correctamente.

2 | El personal hace su trabajo de manera cuidadosa.

3 | El personal muestra interés en solucionar sus problemas.

Capacidad de respuesta
4 | El tiempo de espera para recibir el servicio fue breve.
5 | El tiempo de duracién del tramite y/o servicio fue
adecuado.

6 | Los horarios de atencion son adecuados y se respetan.
Seguridad

7 | Recibi6 informacion precisa para el servicio.

8 | El trato del personal fue amable y cortés.

9 | El personal es profesional y bien capacitado.

10 | El lenguaje de la persona que le atendi6 fue bien claro.

Empatia
11 | Usted puede confiar en el personal de esta unidad de
salud.
12 | Considera que esta unidad de salud conoce sus

necesidades.
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Elementos Tangibles

13

El personal estaba bien vestido y aseado.

14

Las instalaciones son agradables y limpias.

15

Las instalaciones son adecuadas para este tipo de

servicio.
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ANEXO 5: Cuestionario de la escala de Satisfaccién del usuario

NO

ALTERNATIVAS

ENUNCIADOS

De
acuerdo

3

Indeciso

(2)

En
lesacuerdo

(1)

Calidad funcional percibida

16

El personal de salud del establecimiento soluciona
satisfactoriamente sus quejas.

17

En este establecimiento se le da el servicio que usted espera.

18

El personal de salud del establecimiento comprende los
intereses de cada paciente.

19

Se siente seguro con el servicio que brinda cada unidad del
establecimiento.

20

El establecimiento presta un servicio satisfactorio a
comparacion con otros establecimientos.

Calidad técnica percibida

21

Usted ha observado mejoras en el servicio ofrecido en este
establecimiento de salud.

22

La calidad de los servicios tecnoldgicos es buena.

23

Sus expectativas son satisfactorias con los servicios prestados
por este establecimiento de salud.

Valor percibido

24

Usted tiene confianza en los implementos brindados del
establecimiento.

25

Las tarifas del establecimiento en comparacion con otras
entidades son atractivas.

26

La calidad de los servicios prestados de este establecimiento
son buenos dadas sus tarifas.

27

Usted ha tenido problemas o inconvenientes con los servicios
prestados por este establecimiento.

28

Si otro establecimiento de salud le ofrece los mismos servicios,
preferiria regresar a este establecimiento.

Confianza

29

Al acudir a este establecimiento sabe que no tendra problemas
o inconvenientes con los servicios recibidos.

30

Usted recomendaria esta entidad de salud a otras personas.

31

Esta entidad de salud es innovadora y con vision a futuro.

32

Los servicios prestados por este establecimiento estan cerca de
los ideales para una entidad del sector salud.

33

Este establecimiento de salud se preocupa por las necesidades
de los pacientes.

Expectativas

34

El servicio que se ofrece en este establecimiento se adapta a
sus necesidades como usuario.

35

El personal de salud del establecimiento es claro en las
explicaciones o informaciones dadas.

36

El personal de salud posee los conocimientos necesarios

acerca de todos los servicios del establecimiento.
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ANEXO 6: Confiabilidad del Instrumento Calidad de Servicio - Servperf

Resultado del Alfa de Cronbach:

I. Luna Espinoza v I, Torres Fragoso/ Contaduria v Admimstracion 67 (1), 2022, 90-118
http:dx doi.org/ 1022200 fea, 2448 84 10 2022 2956

En lo que concierne a la escolandad de los derechohabientes, la mayoria de los que no lienen
esiudios se atendio en el CS o el HG, de hecho, 66% v 63% de sus encuestados, respectivamente,
manifestaron no tener estudios o contar tan solo con los de nivel basico, En contraste, la poblacion con

estudios superiores se atendid principalmente en el IMSS o [SS5TE (Tabla 3c).

Tabla 3
Caracteristicas pencrales de la poblacion muestreada
a) Atenciin sepin oCupacion por insttucion b} Atencion segin grupo de odad por institucion
Inst itucion Crupo Institucion
Orheupacion [ H. Total e . H. . Taotal
Salud  Geneml IMSS ISSSTE decdad olid General M35 ISSSTE
Ama de casa 55.6 423 362 136 409 [15,
Empleado/a 22.4 05 300 322 285 20 6 L - SO
Estudiante 8.7 71 a8 34 5.3 [ 200,
Empresarioda 1.0 09 1.2 1.7 1.1 ET1Y ke 6.4 151 2 146
Mo labora 92 1.7 1.7 4 1001 [3040 25.0 27.2 219 153 24 .4
Jubilado 210 28 Q.5 254 7.1 [ M0,
o 1.0 4.7 2.5 2.3 4.0 500 277 19.2 13.5 34 16.9
lﬂ]. 3 ¥ ol ]
65) 21.0 17.4 230 173 22.1
65Y 79 12.7 18.7 169 168
ITLiLS
¢} Atencion scpnn cscolaridad por institucion d} Atencion scpin sexo por s tiucion
Institucion Institucion
Escolaridad i, H. Total Sexo . H. Total
Salud  Geneml  IMISS ISS5TE 1 Cieneral IMSS ISSSTE
Sin estudios 12.2 16.10 1.4 1.4 E.Q Hombre 255 171 137 449.2 138
Primaria 26.5 20.2 24.5 8.5 227 Mujer 4.5 624 66,3 S0.8 66,2
Secundana 27.0 M8 24.8 153 252
Prepamtoria 240 .5 it 05 IRH
Universidad 5.7 b 1 3546 134
Posgrado 1.5 0.9 6.8 1.2

Fuente: Elaboracion propia

Confiabilidad del instrumento

El alfa de Cronbach calculado con los 15 items del mstrumento arropd un valor de 0,962 lo que indica

que el cuestionario es de confiabilidad elevada para recopilar informacion sobre la calidad de los servicios
de salud. Por otro lado, para fiabilidad el coeficiente fue de 0.91, lo cual muestra también una confiabilidad
elevada. Para capacidad de respuesta, seguridad, empatia v elementos tangibles los coeficientes fueron
0. 88, 080, 081 v 0LEE respectivamente. Estos resultados indican que en estas dimensiones el instrumento
tiene una confiabilidad aceptable { Hernandez et al., 2010). La disminuwcion del valor del alfa de Cronbach
en cada dimensiom, comparado con el global, se debe a una de las propiedades del coeficiente: si aumenta

¢l nimero de items del instrumento, aumenta ¢l valor del indice (Cortina, 1993,

Fuente: Luna & Torres (2021).
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ANEXO 7: Confiabilidad del Instrumento Satisfaccién del Usuario

Resultado del Alfa de Cronbach:

DIMENSIONES DE LA SATISFACCION DE CLIENTES BANCARIOS UNIVERSITARIOS: UNA APROXIMACION
MEDIANTE EL ANALISIS DE FACTORES

A continuacion se deseribe brevemente el significado de cada dimension;

I. Calidad funcional percibida: hace referencia a la forma en que se presta el servicio,

2. Calidad téenica percibida; se basa en las caracteristicas inherentes del servicio,

3. Walor del servicio: relacion calidad-precio o calidad-tasas y tarifas que el ciente extrae tras ¢ servicio recibido,

4, Confianza: es la variahle de rendimiento del indice de satisfaceion y mide en funcién del nivel aleanzado en este indice, la
percepeion del cliente de la capacidad de la empresa de prestar un buen servicio en el futuro, retener a sus clientes y determina ¢
grado en que sus clientes hablarin bien del servicio prestado; es decir, la intencién de los clientes de recomendar el servicio a
GlTa% Peraonas,

5. Expectativas: nivel de referencia que espera el consumidor del producto o servicio que adguiere, antes de efectuar la compra,

3.2 Andlisis de Fiabilidad

El cocficiente alfa de Cronbach global para la eseala, uno de los indicadores mids usados pam evaluar la fiabilidad de una escala,
resultd igual n los coeficientes alfa para cada una de las dimensiones identificadas fueron superiores a 0,670 (o =0,868;
=0, T8O =087 w0, M1 y oy =0,6Th, respectivamente), los cunles permiten destacar la consistencia intema de la escala
usada [12),

IV, CONCLUSIONES

A partir de la revision de llerawra relocionada con la salisfaccion del cliente, s¢ disefid un instrumento pam medic la
satisfaccion de los clientes hancarios universitanios en una universidad piblica venezolana,

Mediante la téenicn estadistica multivarianmte del Andlisis de Factores, se idemtificaron cineo dimensiones, las cuales fueron
definidas como: Calidad téenica, Calidad funcional, Expectativas, Valor percibido y Confianza. Estas dimensiones, que agrpan
un total de 21 variables, logran explicar el 68%de la vananz total de los datos,

La alta consistencia ntema evidenciada por los valores reportados de los coeficientes alfa de Cronbach, permiten destacar la
vilidez del instrumento de medicidn vsado en el caso en estudio; este instrumenio puede ser wiilizado en estudios relacionados
en otras uni versidades, previa demostracion de la adecuacion de los datos,

V. RECOMENDACIONES

Se recomienda establecer un Indice de Satisfecifn oo hase en los resulados de la encuesia que forme parte de los indicadores
de la gestiom universitaria. Estos resuliados podrian servir de insumo para e proceso de planificacion estratégica, de manera que
s pudiem contar con datos cuantitativos que permitan identificar debilidades, oportunidades, amenazas vy fortalezas

Con ¢l ohjetivo de mejorar ¢l disefio de la muestra, se debe identificar un marco de muestreo adecuado que permita el wso deun
muestreo probabilistico, y asi deerminar el error de muestres y generalizar las conelusiones de la investigacion,

Finalmente, se recomienda realizar aplicaciones de lo encuesta en otras universidodes con vistas a establecer evaluaciones
companativas en la gestion universitaria, W
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