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RESUMEN

El presente estudio fue planteado con el objetivo de determinar la relacion que
existe entre la calidad de servicio y la satisfaccion en los pacientes en el servicio

de emergencia del Hospital Edgardo Rebagliati Martins, en Jesus Maria, 2024.

Material y métodos. El estudio presenté un tipo de investigacion descriptiva,
prospectiva y transversal, el disefio de investigacion fue correlacional descriptiva,
con un método de investigacion descriptivo correlacional. La muestra estuvo
constituida por 234 pacientes atendidos en el servicio de emergencia del Hospital
Edgardo Rebagliati Martins. La técnica usada fue la encuesta y el instrumento

gue se utilizo fue el cuestionario

Los resultados a las que se llegd son: el 12,4% percibe una mala calidad de
servicio, el 57,7% percibe una regular calidad de servicio y el 29,9% percibe una
buena calidad de servicio y el 13,7% siente una baja satisfaccion, el 59,8% siente
una mediana satisfaccion y el 26,5% siente una alta satisfaccion. Concluye que
existe una relacion significativa entre la calidad de servicio y la satisfaccion en
los pacientes en el servicio de emergencia del Hospital Edgardo Rebagliati
Martins, en Jesus Maria, 2024. Segun el valor P= 0,000 que es menor a 0,01 y

el coeficiente de correlacion de Rho de Spearman = 0,814.

Palabras clave: Calidad de servicio y la satisfaccion.
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ABSTRACT

The aim of this study was to determine the relationship between quality of service
and patient satisfaction in the emergency department of the Edgardo Rebagliati

Martins Hospital in Jesus Maria, 2024.

Material and methods. The study presented a descriptive, prospective and cross-
sectional type of research, the research design was descriptive correlational, with
a descriptive correlational research method. The sample consisted of 234
patients attended at the emergency department of the Edgardo Rebagliati
Martins Hospital. The technique used was the survey and the instrument used

was the questionnaire.

The results were as follows: 12.4% perceive poor quality of service, 57.7%
perceive regular quality of service, 29.9% perceive good quality of service, 13.7%
feel low satisfaction, 59.8% feel medium satisfaction and 26.5% feel high
satisfaction. It concludes that there is a significant relationship between service
quality and patient satisfaction in the emergency department of the Edgardo
Rebagliati Martins Hospital, in Jestus Maria, 2024. According to the P value =
0.000 which is less than 0.01 and the Spearman’'s Rho correlation coefficient =
0.814.

Passwords: Service quality and satisfaction.
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INTRODUCCION

La calidad servicio, es la percepcion que tiene un consumidor o usuario de la
superioridad o grandeza de un producto o servicio. Mas en materia de servicio
representa una comprension universal, o una postura, relacionada con la
excelencia del mismo. Segun esta perspectiva, la calidad apreciada tiene una
particularidad multidimensional, es subjetiva y implica un nivel de abstraccion

mas alto que cualquiera de las caracteristicas especificas del producto.

La satisfaccion basa en una variedad de circunstancias internas y externas que
se consideran durante sus visitas de los usuarios a los hospitales y centros de
salud. Esto lleva a diferentes niveles de satisfaccion, que se relacionan
principalmente con las experiencias que tienen que ver con las diversas
expectativas de los pacientes. En este sentido, la satisfaccion del usuario se
vuelve muy importante en el &mbito de la salud y se utiliza como una medida
para determinar si una organizaciéon cumple con su objetivo principal, que es
brindar un servicio de alta calidad que satisfaga a sus usuarios. Esto demuestra
gue se evalla en términos de eficacia para determinar el nivel de un servicio

desde el punto de vista del usuario.

El presente estudio esta conformado por nueve capitulos; de tal modo, que en
cada uno de ellos estan incluidos diferentes subtitulos, los cuales nos fueron
encaminando en el desarrollo de la investigacion. En el Capitulo I: El
planteamiento del problema, se observa la descripcion de la realidad
problematica, la formulacion del problema, los objetivos, la justificacion y las
delimitaciones. En el Capitulo Il: Marco teodrico, se observa los antecedentes,
bases tedricas y definiciébn de términos basicos. En el Capitulo IlI: Hipotesis y
variables constituida por la hipotesis y la operacionalizacion de variables. En el
Capitulo IV: Metodoldgico del proyecto, se incluye el disefio metodoldgico,
método de la investigacion poblacion y muestra, técnicas e instrumentos, el
analisis del procesamiento y los aspectos éticos de la investigacion. En el
Capitulo V: Resultados, se incluye los resultados descriptivos y resultados
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inferenciales. En el Capitulo VI: Discusion de resultados, en el que abarca la
contrastacion con la hipotesis, la contrastacion con otros estudios similares y las
responsabilidades éticas. En el Capitulo VII: Las conclusiones. En el Capitulo
VIII: las recomendaciones. En el Capitulo 1X: Las referencias bibliograficas. Por

ultimo los anexos.
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I. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1. Descripcién de larealidad problematica

Desde una perspectiva global, la calidad de los servicios cobra cada vez mas
importantes en la vida de todas las organizaciones porque a través de ellos se
puede obtener ventaja competitiva y se genera valor agregado, orientado a la
fidelizacion, aumenta la fidelidad del cliente, estos son aspectos que se ganan
cuando los clientes estan generalmente satisfechos con los servicios prestados

por la organizacion.

La salud tiene responsabilidades éticas y profesionales de gran relevancia al
servicio de la sociedad, por lo que el personal médico de apoyo (llamado
personal sanitario y administrativo) debe brindar la debida eficiencia a los
usuarios. En este sentido, los servicios de emergencia en cualquier parte del
mundo tienen la responsabilidad de salvar vidas humanas, y la importancia de
los servicios que prestan los hospitales generalmente aumenta,

independientemente de su estatus econdmico, cultural o social. (1)

Por lo expuesto la calidad de los servicios de salud no sé6lo debe medirse por los
recursos con los que cuenta el establecimiento, el tiempo que dedican los
meédicos a brindar atencion a los usuarios; sino que también es importante
considerar al paciente a nivel humano y emocional para todo el proceso que

involucra la prestacion médica. cuidado. (2)

De igual forma la satisfaccion del usuario consiste en un conjunto de
circunstancias externas que tiene en cuenta durante su visita al centro de salud,
dando lugar a distintos niveles de satisfaccion que se relacionan principalmente
con la experiencia mas que con sus diferentes expectativas. Aparecen

repetidamente, desde que el paciente ingresa hasta lo que espera. (3)
Segun la OCDE/CAF/CEPAL en el 2019, menciona que en los ultimos afios, la

evaluacion global de la calidad del servicio ha adquirido importancia, en gran
medida debido a su impacto en la satisfaccion del usuario, un escenario que
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encuentra su lugar dentro del ambito de la atencion sanitaria, como lo demuestra
el aumento de los presupuestos asignados a gastos de salud por parte de
numerosas nhaciones. Algunos han aumentado sus asignaciones del 4% al 6%
anual con el objetivo principal de proporcionar mas recursos médicos a sus

usuarios, esforzandose asi por lograr una mejor cobertura y atencion. (4)

Del mismo modo el panorama para América Latina no es nada alentador ya que
10 de cada 100 pacientes desarrollan problemas debido a la mala calidad de la
atencion hospitalaria, y este numero aumenta cuando los pacientes son

hospitalizados. (5)

La calidad de la atencién también es esencial a este respecto, ya que mide la
probabilidad de que se alcancen los resultados deseados; es un aspecto medible
gue se puede mejorar continuamente a través de datos basados en lo que las

personas o grupos de poblacion necesitan y prefieren desde su establecimiento.

(6).

Por lo tanto, de un estudio realizado en un centro médico cubano se desprende
claramente la necesidad de mejorar la relacibn médico-paciente como un

determinante importante en la evaluacion de la calidad de los servicios. (7)

En el Perd, estudios informaron que los pacientes hospitalizados expresaron
emociones negativas, miedo e incertidumbre sobre la mala atencién brindada
por ciertos profesionales de enfermeria; clasificaron la atencién brindada por

estos profesionales como trato inhumano. (8).

También en este pais, los pacientes indican que la relacion médico-paciente es
un indicador importante de satisfaccion porque esperan y esperan que los
médicos muestren interés en sus problemas, realicen examenes fisicos
apropiados, respeten su privacidad y transmitan una sensacion de seguridad. Su

atencion (9)
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A su vez los servicios que prestan las entidades de salud se enmarcan
Unicamente en términos de atencidén, y el impacto de esta accion no es

significativo.

Por lo tanto, la satisfaccion del paciente se considera una medida de la atencion
sanitaria y se utiliza en hospitales de todo el mundo para mejorar la calidad de
la atencion sanitaria. La opinion y la satisfaccion del paciente influyen en su
comportamiento futuro respecto a los resultados del tratamiento. Al analizar las
opiniones subjetivas de los pacientes, podemos identificar areas de mejora y
mejorar la calidad de la atencién médica. (10).

El estudio se realizara en el Centro de Servicios de Emergencia del Hospital
Edgardo Rebagliati Martins de Jesus Maria, donde algunas personas se
guejaron del trato por parte del personal médico, lo que a su vez se debio a la
escasez de insumos. Hay escasez de médicos, camas insuficientes, equipo

médico obsoleto, malas condiciones y retrasos en el tratamiento médico.

Por todo lo mencionado anteriormente, este trabajo buscara encontrar la relacion
gue existe entre la calidad de los servicios que brindan los hospitales y la
satisfaccion de los pacientes en los servicios de emergencia, por ser uno de los
servicios mas reclamados en la institucion. Las razones mencionadas en el

parrafo anterior.

1.2. Formulacion del problema

1.2.1Problema general

¢, Qué relacioén existe entre la calidad de servicio y la satisfaccion en los pacientes
en el servicio de emergencia del Hospital Edgardo Rebagliati Martins, en Jesus
Maria, 20247
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1.2.2Problemas especificos

¢ Qué relacion existe entre la confiabilidad y la satisfaccion en los pacientes
en el servicio de emergencia del Hospital Edgardo Rebagliati Martins, en
Jesus Maria, 2024?

¢, Qué relacion existe entre la empatia y la satisfaccion en los pacientes en el
servicio de emergencia del Hospital Edgardo Rebagliati Martins, en Jesus
Maria, 20247

¢, Qué relacion existe entre la comunicacion y la satisfaccion en los pacientes
en el servicio de emergencia del Hospital Edgardo Rebagliati Martins, en
Jesus Maria, 2024?

¢, Qué relacion existe entre la capacidad de respuesta y la satisfaccion en los
pacientes en el servicio de emergencia del Hospital Edgardo Rebagliati

Martins, en Jesus Maria, 20247?

1.3. Objetivos

1.3.1Objetivo general

Determinar la relacion que existe entre la calidad de servicio y la satisfaccién en

los pacientes en el servicio de emergencia del Hospital Edgardo Rebagliati

Martins, en Jesus Maria, 2024.

1.3.2Objetivos especificos

Establecer la relacion que existe entre la confiabilidad y la satisfaccion en los
pacientes en el servicio de emergencia del Hospital Edgardo Rebagliati
Martins, en Jesus Maria, 2024.

Identificar la relacidon que existe entre la empatia y la satisfaccion en los
pacientes en el servicio de emergencia del Hospital Edgardo Rebagliati
Martins, en Jesus Maria, 2024.

Evaluar la relacion que existe entre la comunicacion y la satisfaccion en los
pacientes en el servicio de emergencia del Hospital Edgardo Rebagliati

Martins, en Jesus Maria, 2024.
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- Conocer la relacion que existe entre la capacidad de respuesta y la
satisfaccion en los pacientes en el servicio de emergencia del Hospital

Edgardo Rebagliati Martins, en Jesus Maria, 2021.

1.4. Justificacién

Justificacién teorica

Presenta relevancia teorica porque los resultados de este estudio nos brindaran
conocimientos relevantes sobre la calidad del servicio y la satisfaccion del
paciente, a su vez, propician la concientizacion y reflexion de las autoridades de
los establecimientos de salud para formular politicas que mejoren los servicios a

los usuarios de la atencion de salud.

Justificacién metodoldgica

El presente trabajo se justifica metodoldégicamente ya que se desarrollaran
instrumentos para medir la calidad del servicio y la satisfaccion del paciente en
centros de salud y hospitales. Al mismo tiempo, nos permite establecer y analizar
la relacién entre dos variables considerando que lograr una atencion de calidad

es una mision y su importante proceso en las instituciones de salud;

Justificacién practica

Su importancia radica en las diversas necesidades de los pacientes, y
brindaremos conocimiento de gestion de la atencidn en beneficio de la institucion
y los pacientes, fortaleciendo los eslabones débiles en el servicio y la satisfaccion

del usuario, este tema es un elemento esencial de una institucion de salud.
1.5. Delimitantes
1.5.1 Delimitante te6rica

En nuestro pais la informacion tedrica es escasa con relacién al tema, teniendo

en cuantos trabajos de investigacion, libros, paginas web, revistas, lo cual podria
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presentar alguna dificultad en una busqueda enfocada en las dos variables

planteadas.

1.5.2 Delimitante temporal

El estudio es de tipo correlacional descriptiva, el tiempo disponible para
investigar esta programado en los siguientes meses, Marzo a Mayo del 2024;
este periodo de tiempo es limitado, debido a que nuestro estudio de investigacion
permite relacionar el servicio y satisfaccion de los pacientes Covid 19 en el
servicio de emergencia del Hospital Edgardo Rebagliati Martins, considerando

gue nuestra muestra solo estuvo presente durante un periodo de tiempo.

1.5.3Delimitante espacial
Pacientes atendidos en los servicios de urgencias en el Hospital Edgardo
Rebagliati Martins que se encontraran comprendidos en las fechas establecidas,

para la realizacion de la recoleccion de datos.
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Il. MARCO TEORICO

2.1. Antecedentes

2.1.1 Antecedentes internacionales

Moreno K.y Cazorla G. (Ecuador,2023), en su trabajo Calidad del servicio de
salud: un antecedente de la satisfaccion del paciente de Riohospital de la ciudad
de Riobamba, tuvo por objetivo determinar la relacién entre calidad del servicio
de salud con la satisfaccion del paciente de Riohospital de la ciudad de
Riobamba. Material y método: Este estudio adoptd un enfoque cuantitativo y un
disefio no experimental. Alcance relevante. Tiene una muestra de 307 usuarios
de Riohospital. Como resultado, a través de la prueba de hipoétesis, existe una
relacion moderada entre diferentes variables, con un valor de 0,39, que es una
correlacion positiva baja. Asi como la relacion entre el modelo PubHosQual en
las cinco dimensiones de ingreso de pacientes, servicios médicos, servicios
globales, alta y responsabilidad social, la consistencia con la satisfaccion del
paciente, pacientes y usuarios tiene un valor positivo de 0,70 a 0,90. Conclusién:
Se identificé una relacion significativa entre la calidad de los servicios médicos y

la satisfaccion en el Hospital Rio de la ciudad de Riobamba. (11)

Campos L. (México, 2022), en su investigacion Nivel de satisfaccion del usuario
en la atencion recibida en la consulta externa de medicina familiar de la UMF No
47 del Instituto Mexicano del seguro social San Luis Potosi; tuvo por objetivo
determinacion de la satisfaccion del usuario del tratamiento ambulatorio de
medicina familiar de la UMF 47. Material y Métodos. Se realiz6 un estudio
observacional, descriptivo, transversal concurrentemente con la poblacion
ambulatoria del Instituto de Seguridad Social UMF No 47, San Luis Potosi,
México. Resultados: Hasta el 63% de los participantes calificé cada item de la
encuesta como bueno, indicando un buen nivel de satisfaccion, y el 22% lo
calific6 como excelente; el item mejor calificado fue la orientacién médica, con
un indice excelente del 40%. Conclusién: De las respuestas de los participantes

de este estudio a diversos items, las fortalezas del Centro Médico Familiar N° 47
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son la orientacion de los médicos y el conocimiento de la satisfaccion de los
usuarios. Un area de oportunidad es la revision médica de los pacientes y el
sistema de citas mensuales, que recibieron calificaciones muy bajas en sus

respectivos programas. (12)

Paredes P. y Santos E. (Ecuador, 2022), en su investigacién Calidad del
servicio y satisfaccion en hospitales del sistema de seguridad social, tuvo por
objetivo constatar la calidad del servicio en los hospitales del sistema de seguro
social y su influencia en la satisfaccién de los asegurados. Material y Métodos.
Utilizando el modelo SERVPERF como herramienta también se puede
cuantificar el servicio. Para verificar el nivel de satisfaccion de los hospitales del
servicio de seguridad social, se realiz6 una encuesta entre 384 asegurados que
habian utilizado servicios médicos en el sistema de seguridad social. Para validar
el instrumento se aplico el coeficiente alfa de Cronbach y se verificaron las
hipétesis propuestas en el estudio mediante la correlacion de Spearman. De los
resultados de la investigacion relevante se desprende que el 34% de la poblacién
analizada estuvo en desacuerdo y completamente en desacuerdo con los
servicios brindados por los hospitales de la seguridad social; mientras que el
31% ni estuvo de acuerdo ni en desacuerdo con la calidad recibida. en
conclusién. Se ha demostrado una fuerte relacién entre la calidad del servicio y

la satisfaccion del asegurado con los servicios médicos. (13)

Pazmifio J. (Ecuador, 2021), en su investigacion Calidad de servicio y su
incidencia en la satisfaccién de los usuarios del Hospital Basico San Miguel de
la provincia Bolivar, cuyo objetivo fue analizar de la calidad del servicio y su
impacto en la satisfaccion de los usuarios del Hospital Basico San Miguel de la
Provincia de Bolivar. La metodologia utilizada en el estudio utilizé un enfoque
cuantitativo, disefio no experimental, tipo de estudio de campo y nivel descriptivo.
Se encontré que el 35% de los pacientes estaban muy satisfechos con la calidad
de la atencidn brindada; el 44% estaban satisfechos y el 21% estaban
insatisfechos. Finalmente, ningln paciente estuvo completamente satisfecho con

el servicio. Con base en el valor de P = 0,000 y el coeficiente de correlacion de

27



Spearman 0,765. Se concluyé que existe una relacion significativa entre la
calidad del servicio y la satisfaccion de los usuarios en el Hospital Basico San

Miguel, Departamento de Bolivar. (14)

Pachana G. y Guillén M. (Ecuador, 2021), en su investigacién Evaluacién de
calidad y satisfaccion de usuarios en consulta externa del 2019, tuvo por objetivo
evaluar de la relacion entre calidad de atencion y satisfaccion del usuario en
consultas externas de CS de enero a diciembre de 2019 22 de noviembre.
Materiales y métodos, Se desarroll6 una metodologia utilizando métodos
cuantitativos, descriptivos y correlacionales. El disefio es no experimental y
horizontal. La poblacion de estudio fue de 3.672 pacientes. Los resultados
mostraron una relacién significativa entre las dimensiones humana,
tecnocientifica y ambiental y la satisfaccién global con la calidad (p<0,001). Al
mismo tiempo, se verifico la hipétesis general del estudio, comprobandose que
la calidad de la atencién en el ambulatorio CS 22 de noviembre a enero a
diciembre de 2019 estuvo relacionada con la satisfaccién del usuario, con un
coeficiente de correlacion de Pearson de 0,934 (p. < 0,001). Se concluy6 que
existio correlacion significativa entre la calidad de la atencion y la satisfaccion de

los usuarios en los ambulatorios de CS de enero a diciembre de 2019. (15)

Barros A., Caballeria C., Carrefio B. y Carrefio D. (Chile, 2020), en su
investigacion Determinacion de calidad de atencidbn mediante encuesta de
satisfaccion usuaria SERVPERF en centro de salud familiar Las Torres, Vifia Del
Mar, regién de Valparaiso, Chile, tuvo por objetivo analizar la percepcion de
calidad de atencion mediante encuesta de satisfaccion usuaria SERVPERF en
Centro de Salud Familiar, CESFAM Las Torres, Forestal, Vifia del Mar.
Materiales y métodos, Estudio descriptivo transversal. La muestra estuvo
compuesta por 362 personas, Yy las pruebas estadisticas realizadas en este
estudio fueron pruebas no paramétricas. El resultado es: el indice de satisfaccion
es del 88,40%, lo cual es un proyecto muy satisfactorio; mientras que el Proyecto
2, aungue la mediana es 5, tiene un indice de satisfaccion menor (59,94%), pero

sigue siendo satisfactorio. Concluyeron que no habia diferencias en la
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satisfaccion en todas las dimensiones de las variables género, prestacion de

atencion sanitaria y duracion de la estancia (valor p > 0,05). (16)

Pabon M. y Palacio K. (Colombia, 2020), en su investigacion Percepcion de la
calidad de los servicios de salud desde la satisfaccion de los usuarios en el
Hospital Local De Sitionuevo Magdalena, tuvo por objetivo evaluar del nivel de
percepcion de la calidad de los servicios médicos en el hospital local E.S.E de
Sitionuevo Magdalena en el periodo 2017-2019 en base a la satisfaccion de los
usuarios. Metodologia: Poblacion y muestra son 3185 pacientes: informacion
extraida de la base de datos de la entidad. Resultados: El género esta dominado
por las mujeres, que representan el 59,7%, y los hombres, el 40,3%. En el
estudio de tres afios, la mayoria de los encuestados calificaron bien los servicios,
entre los cuales los servicios de laboratorio clinico fueron los méas destacados,
alcanzando el 83,1%; por los servicios de enfermeria que representan el 83,1%,
el 79,5%, los servicios médicos el 77,7% y por ultimo los servicios de cita el 74%,
lo que es un buen indicador de la calidad de la atencién brindada por el hospital.
Conclusion: Se puede concluir que la satisfaccion general de los usuarios del
hospital local de Sitio Nuevo es buena, ademas se determind que el servicio con
mayor satisfaccion es el laboratorio clinico, con un indice de satisfaccion del
83.1%. (17)

Ayovi L. (Ecuador, 2020), en su tesis Calidad de la atencidon y su influencia en
la satisfaccion de los usuarios que acuden al servicio de emergencia del Hospital
Basico Esmeraldas, tuvo por objetivo establecer de la calidad de atencion en el
servicio de emergencia del Hospital Basico de Esmeraldas y su impacto en la
satisfaccion del usuario.. Metodologia: Tipos cuantitativos, alcance descriptivo,
sintesis y deduccién analitica y corte transversal. La encuesta se realiz0 a través
de un cuestionario. Resultados: Con base en este estudio se evidencia que el
58.03% de los usuarios que acudieron a la atencion del &rea de emergencia se
mostraron satisfechos con la atencion brindada y otro grupo de 41.97% de los
usuarios se mostraron insatisfechos con la atencion y servicios que recibieron

por los siguientes motivos: Emergencia areas ocurren debido a muchos factores,
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incluyendo: hora del dia, el tipo de atencion brindada por el personal del area, la
condicién de los edificios de la agencia y otras condiciones. Conclusiones: El
cumplimiento de las especificaciones y estandares de calidad claramente
redunda en satisfaccion para los usuarios que acuden al &rea de emergencia del
hospital, brindandoles la confianza para visitar la casa de salud y aprovechar los
servicios brindados por el personal médico, administrativo y personal. todos en

el area. (18)

Zapata H., Pimienta R. y Mejia J. (Colombia, 2020), en su investigacion
Satisfaccion de los usuarios en la atencion del servicio de consulta externa
especializada en la IPS Sociedad Médica Clinica Maicao S.A. en el municipio de
Maicao, tuvo por objetivo determinar Satisfaccion de los Usuarios en la Atencion
del servicio de Consulta Externa Especializada en la IPS Sociedad Médica
Clinica Maicao S.A. en el municipio de Maicao. Metodoldgica, Este es un estudio
descriptivo. Como muestra se seleccionaron 100 usuarios y se aplicé un
instrumento de recoleccion de datos compuesto por 30 items. Como resultado,
para el indicador de elementos tangibles, la satisfaccion del usuario es
ligeramente mayor con una desviacion estandar de 0,58. En cuanto a los
indicadores de actitud de servicio, la satisfaccién es significativamente menor,
con una desviacion estandar de 0,62. Conclusion En este caso, los usuarios
entrevistados mostraron satisfaccion con los indicadores de evaluacion de cada

dimension. (19)

Acosta G. Burgos M. (Colombia, 2020), en su investigaciéon Calidad en la
atencion de salud en Colombia frente a la satisfaccion de los usuarios en el
periodo 2010-2020: una revision a la literatura, tuvo por objetivo analizar la
calidad de la atencion de salud en Colombia frente a la satisfaccion de los
usuarios en el periodo 2010-2020. Materiales y métodos, El estudio consta de
una monografia recopilatoria, que revisa 40 documentos a nivel nacional o
literatura de investigacion relacionada. Por lo tanto, se puede observar que la
calidad de la atencién de salud en Colombia durante este periodo fue deficiente

debido a las deficiencias en el trato humano por parte del personal médico en las
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instituciones meédicas y los largos tiempos de espera, lo que resultd en grandes
aglomeraciones. Atencion médica proporcionada por estos proveedores. Se
concluyo que, a pesar de los desacuerdos sobre factores como la accesibilidad
y la empatia, la calidad de la atencién sanitaria contrastaba con una alta

satisfaccion de los usuarios. (20)

2.1.2 Antecedentes nacionales

Gamarra S. (Lima, 2023), en su investigacion Calidad de servicio y satisfaccion
del usuario atendido en consulta externa clinica de Chiclayo tuvo por objetivo
conocer la relacion entre la calidad del servicio y la satisfaccion del usuario en el
servicio ambulatorio de la Clinica San Juan de Dios. Materiales y métodos. El
disefio de este estudio es cuantitativo, observacional, correlacional, transversal
y prospectivo, realizado sobre una muestra de 193 usuarios externos.
Cuestionario SERVPERF aplicado. La satisfaccion general fue del 56,5%; en
cuanto a la calidad, el 49,2% de los usuarios dijo haber recibido un excelente
servicio, el 44,6% se mostro satisfecho; Considere la satisfaccion del usuario en
relacion con la dimension calidad; asi, el 44% esta satisfecho con la dimension
capacidad de respuesta, el 40,4%; la seguridad, el 51,3%; y los tangibles, el
30,6%; Ademas, considerando la variable tiempo de espera, es importante
sefalar que el 82,9% afirmd que el tiempo de espera fue mayor a 50 minutos, de
los cuales solo el 5,7% se mostré insatisfecho y el 28,7% se mostro insatisfecho.
Utilizando la prueba estadistica Rho de Spearman el valor fue de 0,736, p<0,05.
Se concluyo que existe una relacion fuerte, directa y significativa entre la calidad
de los servicios de la Clinica San Juan de Dios Chiclayo y la satisfacciéon de los

usuarios con los servicios ambulatorios. (21)

CalsinaB., Cahuana E. y Rado G. (Puno, 2023), en su investigacion La calidad
de servicio y su relacién con la satisfaccion del usuario en las redes asistenciales
de la Region de Puno. tuvo como objetivo de determinar el nivel de relacion de
calidad de servicio con la satisfaccion del usuario en las redes asistenciales de
la region Puno, Materiales y Método: Tiene un disefio correlacional y no

experimental, pertenece al tipo de correlacion descriptiva, aplica métodos de
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analisis correlacional y descriptivo, obtiene informacion mediante técnicas de
encuesta, utiliza herramientas de cuestionario y realiza investigaciones sobre
382 muestras no probabilisticas de pacientes. Métodos cuantitativos. Los
resultados mostraron el valor Rho r de Spearman = significancia 0,816, lo que
indica una alta correlacion positiva entre la calidad de la atencion y la calidad de
la atencion. Si la calidad de la atencién es buena, la satisfaccion del usuario sera
alta 2-1. Significancia unilateral (valor p = 0,001), acepte la hipotesis alternativa
y rechace la hipétesis nula. La conclusion es que el 49% de los usuarios se
encuentran ligeramente satisfechos con la calidad de la atencién brindada por la
red de salud, seguido por el 24% de los usuarios que se encuentran muy
satisfechos, el 21% de los usuarios que se encuentran insatisfechos y el 6% que
se encuentran insatisfechos. La mayoria de los pacientes no quedaron muy

satisfechos con los datos obtenidos. (22)

Mendoza R. (Ancash, 2022), en su investigacion Calidad de atencién y
satisfaccion del paciente en el servicio de emergencia del hospital publico
Huaraz, 2022, tuvo por objetivo establecer la relacion entre calidad de atencion
y satisfaccion del paciente en los servicios de emergencia de los hospitales
publicos de Huaraz en 2022. Metodologia, el tipo basico, disefio relevante,
poblacién de 106 pacientes, muestra de 83 pacientes, técnica de encuesta,
instrumento cuestionario. Resultados estadisticos de prueba de hipotesis
generales, prueba de correlacion de Spearman = 0,909, p = 0,000, existe una
correlacion positiva muy fuerte y significativa entre las variables. Conclusion: La
relacion entre la calidad de la atencion y la satisfaccion del paciente en los
servicios de emergencia del Hospital Puablico de Huaraz en el afio 2022 se
encontré que existe una correlacion muy fuerte y significativa entre las variables,

como lo hizo la prueba de correlacion de Spearman = 0,909 y p = 0,000. (23)

Arce M. (Lima, 2022), en su investigacion Calidad de atencion y satisfaccion del
usuario en el servicio de emergencia Hospital IV Augusto Hernandez Mendoza,
tuvo por objetivo de identificar la relacién entre calidad de atencion y satisfaccion

del usuario en los servicios de emergencia del Hospital IV Augusto Hernandez.
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Metodologia: El disefio del estudio fue observacional, analitico, transversal y
prospectivo. La muestra estuvo compuesta por 400 pacientes, mediante
encuesta por cuestionario. Los principales hallazgos del estudio se centraron en
aspectos especificos de confiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad,
empatia y calidad de la atencién, estando de acuerdo el 49,25%, 67%, 72,25%,
54,25% y 55,75%. Cada uno varia segun la atencién brindada. De igual forma,
el 57,25% y el 50,25% de los usuarios estuvieron de acuerdo con las variables
calidad de atencién y satisfaccion del usuario, respectivamente. Mientras tanto,
la relacion entre estas variables calculada por Rho de Spearman es de 0.8590,
p<0.05, lo cual es estadisticamente significativo. Se concluyd que existe una
relacion positiva fuerte y estadisticamente significativa entre la calidad de la
atencion y la satisfaccion de los usuarios en los servicios de emergencia del

Hospital Cuarto Augusto Hernandez Mendoza. (24)

Huanes J. (Trujillo, 2022), en su investigacion La calidad del servicio y
satisfaccion de los usuarios de un policlinico de salud en la ciudad de Truijillo,
2021, tuvo por objetivo establecer el nivel de relacion entre la calidad del servicio
y la satisfaccion de los usuarios de un policlinico de salud en la ciudad de Truijillo,
2021. Materiales y métodos, Es un método cuantitativo con alcance descriptivo
correlacional, disefio no experimental y transversal, participaron 381 usuarios de
un policlinico. Como resultado, en términos de variables de satisfaccion y
dimensiones de calidad del servicio, (r=.062; sig.=.228) tiene una correlacion
positiva muy baja con los aspectos tangibles y una significativa (r=.062;
sig.=.228) La correlacién es muy baja. 068; sig=.185) con confiabilidad del
servicio, (r=.488; sig=.000) con correlacion moderadamente significativa con
capacidad de respuesta, (r=.276; sig=.000) con baja significancia con seguridad
Hubo correlacion significativa vy, finalmente, hubo una correlacion
moderadamente significativa con la empatia (r=.432; sig=.000). Se concluy6 que
existe una relacion positiva significativa entre las variables de calidad del servicio
y la satisfaccion del cliente (r=.535; p=.000). (25)
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Tananta N. y Gaspar J. (Lima, 2021), en su investigacion Calidad del servicio y
su influencia en la satisfaccién de pacientes en un centro médico en Cajamarca,
2021, tuvo por objetivo identificar si la calidad del servicio en el Centro Médico
Cajamarca afecta la satisfaccion del paciente. Metodologia; El estudio utilizé un
disefio transversal descriptivo, causal correlacional y experimental piloto. La
muestra estuvo compuesta por 185 pacientes. Los resultados arrojaron que el
43% de los pacientes considerd buena la calidad de los servicios; el 51% se
mostr6 muy satisfecho con la atencion en el Centro Médico Cajamarca.
Conclusion: La calidad del servicio tiene un impacto positivo (0,820) vy
significativo (p<0,05) en la satisfaccion del paciente en los centros médicos. (26)

Quispe J. y Huisa L. (Madre de Dios, 2021), en su investigacion La calidad de
servicio y su influencia en la satisfaccion de los usuarios externos del puesto de
salud La Joya -2019, tuvo por objetivo determinar la influencia que tiene la
calidad de servicio en la satisfaccion de los usuarios. Metodologia, Es un estudio
correlativo, el nivel corresponde al nivel explicativo, se utiliz6 tecnologia de
encuesta y un instrumento cuestionario. Los resultados la calidad del servicio se
encuentra en un nivel medio debido a que la infraestructura y los recursos
logisticos no son del todo suficientes; Ademas, la prestacion del servicio no es
muy fiable ya que el personal no crea suficiente credibilidad al no escuchar ni
informar bien a los pacientes. Se concluye que la calidad del servicio influye
significativamente en la satisfaccion de los pacientes externos del servicio de
salud La Joya después del 2019. (27)

Reafio R. (Lambayeque, 2021), en su investigacion Calidad de servicio y
satisfaccion del usuario en la unidad de gestion del paciente del Hospital
Regional Lambayeque, Chiclayo, 2019, tuvo por objetivo analizar la relacion
entre la calidad del servicio y la satisfaccion del usuario en la unidad de gestion
de pacientes del Hospital Regional de Lambayeque - Chiclayo, 2019. La
metodologia fue descriptiva, asociada a un disefio transversal no experimental,
y la encuesta se aplicé a una muestra de 351 usuarios. Los resultados de la

investigacion muestran que desde la perspectiva de la correlacion, existe una
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correlacion significativa entre las variables de calidad del servicio y la satisfaccion
del usuario, con una correlacion Rho de Spearman de 0,815 y una significancia
bilateral de 0,05. En conclusion, en cuanto a la satisfaccion de los usuarios en la
unidad de atencion al paciente del Hospital Regional de Lambayeque, el
hacinamiento es uno de los factores debido a la gran afluencia de pacientes que
acuden al hospital, asi como a la inadecuada preparacion del personal. Un mal

servicio conduce a un mal servicio. (28)

De Phino R. y Teategui G. (Ucayali, 2020), en su investigacién Calidad de
servicio y satisfaccién del paciente post quirdrgico del Hospital Regional de
Pucallpa, 2020, tuvo por objetivo establecer la relacion entre la calidad de
servicio y la satisfaccion del paciente post quirdrgico del Hospital Regional de
Pucallpa, 2020. Materiales y métodos, La muestra estuvo compuesta por 120
pacientes. Estudios descriptivos, correlacionales, de nivel transversal, de
disefios cuantitativos y no experimentales. Los resultados mostraron una
relacion equivalente del 83% entre confiabilidad y satisfaccion del usuario, 68%
para capacidad de respuesta y satisfaccion postoperatoria del paciente, 79%
para seguridad y satisfaccion del paciente, y 78% para empatia y satisfaccion
del paciente. Tangible. Como resultado, la relacion entre calidad del servicio y
satisfaccion del paciente alcanzé el 68%, y la relacion final entre calidad del
servicio y satisfaccion del paciente alcanzé el 87%. Se concluyd que existe una
relacion significativa entre la calidad del servicio y la satisfaccion del paciente
postoperatorio en el Hospital Regional de Pucallpa. [Palabras clave]: Calidad de

la cirugia, nivel de satisfaccion, pacientes postoperatorios. (29)

Montalvo S., Estrada E. y Mamani H. (Madre de Dios, 2020), en su
investigacion Calidad de servicio y satisfaccidon del usuario en el Hospital Santa
Rosa de Puerto Maldonado, tuvo por objetivo identificar la relacion entre la
calidad del servicio y la satisfaccion del usuario en el area de traumatologia del
Hospital Santa Rosa de Puerto Maldonado. Metodologia: EI método de
investigacion es cuantitativo, el disefio es no experimental y el nivel es relacional.

La muestra esta formada por 152 usuarios, mediante una encuesta por
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cuestionario. Los resultados encontraron que el 65,1% de los usuarios dijo que
la calidad del servicio que recibieron fue regular y el 45,4% dijo estar
parcialmente satisfecho. Las estadisticas muestran que existe una correlacion
moderada, directa y significativa entre la calidad del servicio y los usuarios.
satisfacer. El coeficiente de correlacion rho de Spearman es 0,590 y el valor p
esta por debajo del nivel de significancia (p=0,000<0,05). La conclusion final es
gue mientras haya mejor calidad en el servicio, los usuarios se sentiran mas
satisfechos. (30)

2.2. Bases tedricas

A. Calidad de servicio
Definicion de calidad de servicio
Calidad se deriva del vocablo del latin "qualitas" y se define como la
caracteristica de una cosa que se puede juzgar en funcion de su valor

intrinseco. (31)

El término ha cambiado a través del tiempo y se utiliza en diferentes areas
que generan productos y servicios. Tari lo considera como la accién de
generar productos y servicios dentro de ciertas delimitaciones, planificados
con el objetivo de complacer las necesidades y expectativas del consumidor.
(32)

La calidad es una coleccién de caracteristicas y variables que tienen como
objetivo complacer los requerimientos de los usuarios internos y externos que

se demandan de un producto o servicio que se brinda. (33)

Estas variables toman en consideracion las caracteristicas y propiedades del
producto o servicio, que pueden ser materiales o intangibles, ademas de estar
relacionadas con su precio, duracion, seguridad, utilizacion, etc. Y con el

objetivo de cumplir con las demandas y deseos del cliente. (34)
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Bajo esta filosofia, se cree que la calidad es una caracteristica que tiene un
producto o servicio, y la manera en que se juzga o rechaza, esta sujeto a la
definicion de las necesidades y expectativas del consumidor; de esta manera,
el atributo es obtuvo diferentes valores en respuesta a las necesidades del
cliente, por lo que le corresponde a él determinar el nivel de calidad que debe
cumplir la empresa. (35)

La nocion de calidad del servicio se encuentra ligada a las apreciaciones y
expectativas. La percepcion de la calidad del servicio que tiene el cliente es
fruto de la comparacion de las expectativas que tiene respecto del servicio
gue se le dara con la manera en que se comportara la empresa comercial. Si
el desempefio supera las expectativas, el servicio brindado por el negocio
minorista se considerarq excelente; si puede hacerlo, se consideraré
excelente o calificado; si no los incluye, entonces el servicio se clasificara

como pobre. o defectuoso. (36)

Dimensiones de calidad de servicio

Las dimensiones planteadas para la calidad de servicio segun Crosby: (37)

- Confiabilidad
La confiabilidad; la agencia y su personal son dignos de confianza y
realmente quieren ayudar a los usuarios. Imagen profesional (apariencia
personal y profesionalismo en el servicio) Garantia (confianza y

autenticidad)

-  Empatia
Empatia; cuando se posee tanto el conocimiento como las habilidades
necesarias para brindar un adecuado servicio al cliente en la agencia.
Atencion personalizada (atencién al paciente y compromiso del usuario)

Comprension (respeto a los usuarios)
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- Comunicacion
Comunicacion; describen con precision los servicios y las condiciones
comerciales en términos que sean faciles de entender para los
consumidores. Se refiere especificamente a informes detallados sobre la
emision de referencias o facturas y otros contenidos respaldados por las
compras. Lenguaje claro (comunicacién apropiada y lenguaje basado en

el contexto) Cortesia (comunicacion respetuosa y comunicacion segura)

- Capacidad de respuesta
La aptitud para responderse a las circunstancias se relaciona con
acciones fundadas en entendimientos obtenidos y habilidades
perfeccionadas que posibilitan a la organizacion comprender y ejecutar
eficazmente las acciones; implica la rapidez, armonia y precision de las
acciones en ejecucion y una revision periodica. De esta forma, compariias
gue reaccionan con rapidez suelen transformarse en rivales mas
poderosos, reconocidos por su habilidad, ingenio y capacidad para

aprender de las equivocaciones que cometen. (38).

Un eje principal en la literatura sobre transformacion organizacional es el
propésito de delimitar las fuerzas que impulsan y transforman a las
instituciones en respuesta a las alteraciones del ambiente. La
transformacion organizacional en respuesta a los cambios del ambiente
pone el acento en la labor proactiva que realizan los gerentes en el
momento de tomar decisiones, en el seguimiento e interpretacion de los
cambios del ambiente, en el analisis de oportunidades y riesgos, y en la
creacion de estrategias para adecuarse a los nuevos cambios.

Recomendaciones inteligentes (personalizadas y acerca de casos). (39)
Teorias de la calidad

La calidad se ha vuelto crucial tanto para las empresas como para los

particulares. Hoy en dia es impensable que las empresas trabajen sin una
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orientacion a la calidad, o que los clientes satisfagan sus necesidades sin

considerar la calidad del producto que buscan.

Siempre que en las empresas se habla de calidad, se suelen encontrar en la
literatura los siguientes conceptos: certificacion ISO (normas y sus variantes),
modelo EFQM, gestion de procesos, etc. Pero todas estas teorias de alguna
manera (lo expresan de diferentes maneras) contienen una idea especifica: la

calidad la define el cliente. (40)

Garvin considera que la definicion de calidad se divide en: trascendente,
basada en el producto, basada en el usuario, basada en la produccion vy,
basada en el valor. La primera definiciéon (la trascendente) ve la calidad como
algo innato, absoluto y universalmente reconocido. La segunda definicion trata
la calidad como algo mensurable. Lo siguiente (segun los usuarios) se
correlaciona con la satisfaccion, lo que significa que los productos de mayor
calidad son los que mejor satisfacen las necesidades del cliente. La penultima
definicién vincula la calidad con el cumplimiento de las especificaciones de
produccion. La definicion mas reciente (basada en el valor) trata la calidad en
términos de costo y precio (“satisfacer las necesidades a un precio razonable.
(42).

Importancia de la calidad

La garantia de lealtad se refiere a cualquier actividad planificada y sistematica
destinada a proporcionar a los clientes productos (bienes y servicios) de
calidad adecuada y con la confianza de que los productos cumplen con los
requisitos del cliente. El aseguramiento de la calidad depende de la excelencia
en dos puntos focales importantes del negocio: el disefio de bienes y servicios
y el control de calidad durante la ejecucion de la fabricacion y la prestacion del

servicio. (42)
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Calidad en los servicios de salud

La Organizacion Mundial de la Salud considera que la calidad de la salud se
refiere a la necesidad de garantizar que cada paciente reciba la mejor atencion
meédica posible mediante el uso 6ptimo de los recursos, brindando servicios
de diagnéstico y tratamiento preferidos, minimizando el riesgo de efectos
secundarios y logrando una alta satisfaccion del usuario. (43)

Donabedian define la calidad del servicio de salud en términos de resultados,
los cuales deben medirse mediante la aplicacion de conocimientos y técnicas
médicas para obtener el mayor beneficio posible y minimizar el riesgo; esto
implica brindar a los clientes servicios efectivos, efectivos, eficientes y
Procedimientos o tratamientos seguros, adaptados a las circunstancias y
necesidades del paciente, tomando en consideracion sus expectativas,

respetando siempre los principios éticos y su cultura. (44) (45)

Los trabajos ejecutados durante la atencion al usuario deben estar
planificados para atender sus requerimientos de seguridad, eficacia y
eficiencia, en relacion a los requerimientos de la institucion de salud, con el fin
de entregar una buena calidad. Por imagen, se hace una comparacion de los
diferentes competidores en referencia a la cantidad de empleados, la manera
en que tratan a los usuarios de acuerdo a las diferentes circunstancias y la

existencia de tecnologia médica de Alta calidad. (46).

En consecuencia, si la calidad se encuentra ligada a la contentacion de los
requerimientos del usuario, es necesario acordarse que las expectativas de
calidad estan influenciadas por diversas variables como la nivelacidon
educacional, la cultura, la situacion socioeconémica, la religion, etc.; es por
esto que Donabedian indica que los objetivos no deben Unicamente orientarse
en ganar satisfaccion, sino también en ganar su confianza, emocién y lealtad,
es por esto que es importante proveer a los usuarios de servicios de salud que

sean comodos, aprobados y queridos. (47) (48).
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Teniendo en cuenta que ellos y la comunidad en su conjunto son perjudicados
por los adelantos en la tecnologia, los individuos utilizan la internet para
indagar y conseguir mayor informacién acerca de su salud, sus derechos y la
manera en que es la atencion en general, esto aumenta las expectativas y
requerimientos de los usuarios; Esto hace que los proveedores se preocupen
mas por la calidad del trabajo realizado y por atender las necesidades y

expectativas del cliente. (49)

. Satisfaccioén
Definicién de satisfaccién
Se considera satisfaccion a la sensacion de felicidad que tiene una persona
luego de adquirir u obtener algo, y por tanto responde a las expectativas o las
supera; tiene un componente subjetivo porque esté directamente relacionada
con la condicién cultural, social, econémica, politica, religiosa, etc. de cada

persona. creencias relacionadas. (50)

Cuando un consumidor expresa una critica negativa sobre un producto o
servicio adquirido, es porque hallé una cosa que no le gusto; entonces, una
compariia debe estar al tanto de los rasgos positivos que tiene su producto y
conocer la expectativa del comprador, ya que es necesario generar una

sensacion de satisfaccion y lealtad en los usuarios. (51)

La contentacion del usuario o cliente transita entonces por proveer bienes o
servicios de buena calidad a un precio justificado, logrando adecuarse o

sobrepasar las necesidades del usuario o cliente. (52)

El Ministerio de Salud indica que la satisfaccion del usuario debe corresponder
con las opiniones que los usuarios tienen de los servicios que le brindan cada
uno de los establecimientos y que estos deben ser consistentes con las
expectativas. El reto para los establecimientos de salud es, por tanto,

aumentar la calidad de los mismos con el fin de conseguir la aprobacion del
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paciente, teniendo en cuenta la diversidad de aprobaciones para atender sus
necesidades segun la circunstancia y el contexto en el que se requiere. (52).

La calidad de los servicios de salud que se brindan a través de diversas
instituciones es medida y seguida por la atencién, que es utilizada como un
instrumento de toma de decisiones para ofrecer cuidado médico de alta
calidad; esto ayuda a mejorar la salud de los pacientes, y por lo tanto, el
sistema de salud. mismo; es necesario recordar siempre que lo que no se
puede calcular no se puede juzgar; lo que no se puede calcular no se puede
juzgar. En consecuencia, no es posible perfeccionar. (53)

La comodidad del paciente se reproduce entonces en una vivencia subjetiva
gue corresponde a favor o en contra de las esperanzas del usuario respecto
a lo que fue recibido. Para proveer excelentes servicios de salud y tener
instituciones de salud de primera clase se requiere de la permanente
consideracion de este parametro. Estas valoraciones daran informacién sobre
los provechos otorgados y las necesidades para lograrlos y superar las

expectativas. (54)

Para Alvarez, determinar la calidad y satisfaccion de los usuarios requiere de
instrumentos propios, ya que cada institucién es singular y particular, estos
deben incluir mediciones de estructura, procedimiento y resultados con el fin
de desarrollar proyectos de mejora de servicios. En consecuencia, aumentar
la calidad de los servicios en el area de la salud requiere de un conjunto de
pasos y procedimientos graduales y continuos que llevan a una alta nivel de
competencia en el mercado, a lograr satisfaccion, a superar las expectativas

y a ser el establecimiento. Excelencia organizacional y calidad. (55)

Dimensiones de la satisfaccién del Cliente:
- El Rendimiento Percibido:
Este es el resultado que muestra un usuario luego de adquirir un servicio

0 producto. Donde se puede ver el producto, los servicios que brinda, la

42



calidad, el desempefio y la mejora continua. Resultados y Seguridad del
Servicio (Resultados del Servicio y Seguridad del Servicio) Calidad y
experiencia (calidad del servicio y experiencia de servicio) mejora del

tiempo (mejora del servicio y tiempo de atencion) (56)

Las Expectativas:

Es lo que esperan los usuarios, como cumplimiento de la empresa,
recomendaciones de terceros, comunicacion de la empresa y adaptacion
a la demanda, etc. Cumplimiento y Asesoramiento (Cumplimiento y
Seguimiento de Asesoramiento en el Servicio) Desempeiio Yy
Comunicacion (Desempeiio en el Servicio) Requisitos (Comunicacion en
el Servicio) (56)

Los Niveles de Satisfaccion:

Es la insatisfaccion, satisfaccibn o complacencia que siente un cliente o
usuario luego de recibir los servicios o productos proporcionados por la
empresa. Insatisfecho (insatisfecho con el servicio, satisfaccion
inconsistente) Satisfecho (satisfecho con el servicio, satisfecho con la

calidad del servicio) Complaciente (satisfecho con el servicio) (56)

Medida de la satisfaccion

Kotler y Keller definen la satisfaccion como el nivel emocional de una persona

obtenido al comparar el desempefio de un servicio con sus expectativas.

Desde esta perspectiva, la literatura actual muestra que se han utilizado

diversos métodos para medir la satisfaccion del cliente a lo largo del tiempo,

algunos de los cuales son: (57)

El analisis de "cuadro superior" o "cuadro inferior" es una encuesta en la
gue los encuestados marcan multiples opciones en un cuadro, pero este
método tiene ciertas limitaciones, por ejemplo: si la pregunta tiene las
opciones 1 a 5, el encuestado El hecho de que 1y 5 rara vez se marcara

efectivamente reduce la escala a 3 valores.
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Método SERVQUAL, que es el estudio de cinco brechas o disparidades,

gue analiza las diferencias o causas principales de las diferencias en la

percepcion de la calidad del servicio que se convierten en factores que
inciden en la imposibilidad de brindar servicios de calidad percibidos por

los clientes.

Las agencias deben medir continuamente la satisfaccion porque una de las

claves para retenerlas es su grado de satisfaccion.

Beneficios de lograr la satisfaccién

Aunque cualquier empresa e institucion puede obtener diversos beneficios al

lograr la satisfaccion del cliente, estos beneficios se pueden resumir en tres

puntos clave para brindarle una comprension clara de la importancia de lograr

la satisfaccion del cliente: (58)

Primer Beneficio: Segun Carmona y Lyle, los clientes satisfechos
suelen volver a comprar. De estamanera, la compafia
recibe como provecho la lealtad de su clientela, y de
esta forma la posibilidad de comercializarle los mismos productos o
distintos en el futuro.

Segundo Beneficio: Para Carmona y Leal, los clientes satisfechos
comunican a otros su experiencia positiva con un producto o servicio.
Como resultado, la empresa obtiene los beneficios de que los clientes
satisfechos hagan correr la voz entre sus familiares, amigos y conocidos
de forma gratuita.

Tercer Beneficio: Segun Carmonay Lehr, los clientes satisfechos dejan
atras a la competencia. Por tanto, la empresa gana una determinada

posicion (participacion) en el mercado como beneficio.

Elementos que conforman la satisfaccion

Existen dos formas para evaluar la satisfaccion del cliente: (59)

La primera es la diferencia entre el desempefio percibido y las

expectativas antes de consumir el producto o servicio; segun esta formula,
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los elementos que componen la satisfaccion del cliente incluyen:
desempefio percibido, expectativas y nivel de satisfaccion, es decir,
percepcion y la diferencia entre expectativas.

- El segundo enfoque es considerar sélo la percepcion. Bajo este concepto,
la satisfaccion del cliente sélo mira el desempefio como un elemento, no

COMO una expectativa.

Teoria de la satisfaccion

La teoria de dos componentes de contentamiento del cliente propuestos por
Silvestro y Johnston, los autores no comprobaron la existencia de dos clases
diferentes de componentes de calidad: uno de ellos es la higiene, y el otro es
el crecimiento. Lo que hicieron fue proponiendo un nuevo método para llegar
a la conclusion de que existen tres componentes de calidad: Factores de
higiene (que son las expectativas del cliente respecto a la calidad, y no
proporcionar estos componentes conducira a la insatisfaccion del cliente),
Factores de crecimiento (que son los componentes que brindan la satisfaccion
del cliente, y la falta de provision conducira a la insatisfaccion del cliente), y
Factores de doble umbral (Qque son los componentes que proporcionan al
cliente una sensacion de calidad, y la falta de provision conducird a la
insatisfaccion del cliente). Los especialistas también indican que la
exploracion combinada de diversas zonas y categorias puede tener una
influencia sobre la polaridad de la comodidad versus la insatisfaccion en cada

rasgo. (60).

2.3. Definicién de términos basicos

Calidad de servicio

La calidad del servicio esta ligada a las apreciaciones y expectativas. La
percepcion de la calidad del servicio que tiene el cliente es fruto de la
comparacion de las expectativas que tiene respecto del servicio que se le dara

con la manera en que se comportara la empresa comercial. (36)
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Confiabilidad
La confiabilidad; la agencia y su personal son dignos de confianza y realmente

quieren ayudar a los usuarios. (37)

Empatia
Empatia; es cuando se tiene la misma comprensién y habilidades para atender

a un cliente de manera correcta en la compaiiia. (37)

Comunicacién

Comunicacion; describen con precision los servicios y las condiciones
comerciales en términos que sean faciles de entender para los consumidores.
(37)

Capacidad de respuesta

La aptitud para responderse a las circunstancias se relaciona con acciones
fundadas en entendimientos obtenidos y habilidades perfeccionadas que
posibilitan a la organizacion comprender y ejecutar eficazmente las acciones;
implica la rapidez, armonia y precision de las acciones en ejecuciéon y una

revision periddica. (38).

Satisfaccion

Se considera satisfaccion a la sensacion de felicidad que tiene una persona
luego de adquirir u obtener algo, y por tanto responde a las expectativas o las
supera; tiene un componente subjetivo porque esta directamente relacionada
con la condicién cultural, social, econdmica, politica, religiosa, etc. de cada

persona. creencias relacionadas. (50)

El Rendimiento Percibido
Este es el producto que el usuario obtendra luego de hacer un compra o servicio.
En donde se puede observar el producto, las caracteristicas que tiene, la calidad,

el funcionamiento y la optimizacion permanente. (56)
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Las Expectativas
Es lo que esperan los usuarios, como cumplimiento de la empresa,
recomendaciones de terceros, comunicacion de la empresa y adaptacion a la
demanda, etc. (56)

Los Niveles de Satisfaccion

Es la insatisfaccion, satisfaccidon o complacencia que siente un cliente o usuario

luego de recibir los servicios o productos proporcionados por la empresa. (56)
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lIl. HIPOTESIS Y VARIABLES

3.1. Hipotesis

Hipotesis general

Hi: Existe una relacion significativa entre la calidad de servicio y la satisfaccion

en los pacientes en el servicio de emergencia del Hospital Edgardo Rebagliati

Martins, en Jesus Maria, 2024.

Ho: No existe una relacion significativa entre la calidad de servicio y la

satisfaccion en los pacientes en el servicio de emergencia del Hospital Edgardo

Rebagliati Martins, en Jesus Maria, 2024.

Hipotesis especificas

H1: Existe una relacion significativa entre la confiabilidad y la satisfaccién en
los pacientes en el servicio de emergencia del Hospital Edgardo Rebagliati
Martins, en Jesus Maria, 2024.

Ho: No existe una relacion significativa entre la confiabilidad y la satisfaccion
en los pacientes en el servicio de emergencia del Hospital Edgardo

Rebagliati Martins, en Jesus Maria, 2024.

H2: Existe una relacion significativa entre la empatia y la satisfaccion en los
pacientes en el servicio de emergencia del Hospital Edgardo Rebagliati
Martins, en Jesus Maria, 2024.

Ho: No existe una relacion significativa entre la empatia y la satisfaccion en
los pacientes en el servicio de emergencia del Hospital Edgardo Rebagliati

Martins, en Jesus Maria, 2024.
H3: Existe una relacion significativa entre la comunicacion y la satisfaccion

en los pacientes en el servicio de emergencia del Hospital Edgardo

Rebagliati Martins, en Jesus Maria, 2024.
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Ho: No existe una relacion significativa entre la comunicacion y la
satisfaccion en los pacientes en el servicio de emergencia del Hospital
Edgardo Rebagliati Martins, en Jesus Maria, 2024.

H4: Existe una relacion significativa entre la capacidad de respuesta y la
satisfaccion en los pacientes en el servicio de emergencia del Hospital
Edgardo Rebagliati Martins, en Jesus Maria, 2024.
Ho: No existe una relacion significativa entre la capacidad de respuesta y la
satisfaccion en los pacientes en el servicio de emergencia del Hospital
Edgardo Rebagliati Martins, en Jesus Maria, 2024.

3.1.1. Operacionalizacion De Variables

Definicion conceptual de variables

Calidad de servicio

La calidad del servicio esta ligada a las apreciaciones y expectativas. La
percepcion de la calidad del servicio que tiene el cliente es fruto de la
comparacion de las expectativas que tiene respecto del servicio que se le
daré con la manera en que se comportara la empresa comercial. (36)
Satisfaccion

Se considera satisfaccion a la sensacion de felicidad que tiene una persona
luego de adquirir u obtener algo, y por tanto responde a las expectativas o
las supera; tiene un componente subjetivo porque esta directamente
relacionada con la condicion cultural, social, econémica, politica, religiosa,

etc. de cada persona. creencias relacionadas. (50)

Definicién operacional de variables

Calidad de servicio
La calidad de servicio es la aplicacion de la confiabilidad, empatia,
comunicacién y capacidad de respuesta que se medird a través de un

cuestionario.
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- Satisfaccion

La satisfaccién es la aplicacion del rendimiento percibido, las expectativas y

los niveles de satisfaccion que se medira a través de un cuestionario.

Operacionalizacion de variables

VARIABLES DIMENSIONES INDICADORES SUB INDC
V1. Confiabilidad Imagen Imagen personal
Calidad de profesionalismo Profesionalismo en el servicio
servicio Garantia Confianza
Veracidad
Empatia Atencion Atencién al paciente
individualizada Involucramiento con el usuario
Comprensién Respeto al usuario
Comunicaciéon  Lenguaje claro Comunicacion apropiada
Lenguaje segun el contexto
Cortesia Comunicacién respetuosa
Comunicacion asertiva
Capacidad de Soluciones Soluciones individualizadas
respuesta creativas Asesoramiento de los casos
Solucién Trato afectivo
adecuada Solucién dentro del marco legal
Rendimiento Resultado y Resultado en el servicio
V2: percibido seguridad en el Seguridad en el servicio
Satisfaccion servicio Calidad
Calidad y Experiencia
experiencia Mejora en el servicio
Mejora y tiempo Tiempo de atencion
Las Cumplimiento 'y Cumplimiento en el servicio
expectativas recomendaciones Sigue recomendaciones
Desempefio y Desempeifio en el servicio
comunicacion Comunicacion en el servicio
Necesidad
Insatisfaccién insatisfaccion en el servicio.
Niveles de Inconsistencia en la satisfaccion

satisfaccion

Satisfaccion
Complacencia

Satisfaccion en el servicio

Calidad de servicio en la
satisfaccion

Complacido con el servicio.
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IV. METODOLOGIA DEL PROYECTO

4.1. Disefio metodoldgico

4.1.1Tipo de investigacion

Segun Sanchez, Hugo y Reyes (2020) El estudio, de la investigacion fue
descriptiva, prospectiva y transversal, ya que se realizo en la que el investigador
utilizo mas de un método para obtener resultados. Esto implica en gran medida
el desarrollo de investigaciones que combinen la metodologia cuantitativa para
obtener resultados mas integrales. (61)

4.1.2 Disefio de investigacion

Segun Hernandez, Fernandez, y Baptista (2018), se utiliz6 un disefio de
correlacién descriptivo, que describe las relaciones entre las dos variables en un
momento especifico en el tiempo. Estas son ademas descripciones, no de
caracteristicas individuales, sino de las relaciones entre ellas, que sean de tipo
causal o correlativo. Estos modelos determinan la magnitud de la relacion entre

distintas variables en una determinada época. (62)

El disefio de la presente investigacion es la siguiente:

VA

M T

T V2

M — Muestra pacientes asistentes en el servicio de emergencia del Hospital

Donde:

Edgardo Rebagliati Martins, en Jesus Maria.
V1— Representa a la calidad de servicio.
V2— Representa a la satisfaccion.
r — Representa la relacidn entre la variable 1 con la variable 2 y ésta regresa

hacia la variable 1.
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4.2. Meétodo de lainvestigacion
Se realizé un estudio descriptivo de correlacién, que permitié presentar

informacion sobre la realidad en un periodo y espacio determinado. (61)
4.3. Poblacion y muestra

4.3.1Poblacién
Segun Hernandez, Fernandez, y Baptista (2018), un estudio no mejora por
tener mayor poblacién, la calidad del trabajo de investigacion radica en
definir claramente la poblacidén con base en el planteamiento del problema.
(62)

El grupo de estudio estaba compuesto por 600 individuos que fueron
atendidos entre enero y mayo del 2024 en la sala de emergencias del

Hospital Edgardo Rebagliati Martins, en Jesus Maria.

4.3.2Muestra
Una muestra es basicamente un fragmento de la poblacidén que se incluye.
Supongamos que es una porcion de los elementos que conforman el

conjunto referido en sus particularidades, que es llamado poblacién.

A pesar de que la totalidad de la poblaciébn de nuestro pais estaba
compuesta por 600 personas que fueron atendidas entre el 1y el 5 de mayo
del 2021 dentro del hospital emergency del Edgardo Rebagliati Martins, en
Jesus Maria. De acuerdo a las palabras de Rosas y Zuiiga (2019), el

criterio de seleccién se basaré en la siguiente estadistica. (63)

_ N«Z%xpx(1-p)
S d2x(N=1)+Z%xpx(1-p)

n

Donde:
N= tamafio de la poblacién = 600
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Z=1.96 Es el percentil asociado a la distribucion normal para conseguir una
seguridad o confianza del 95% en la estimacion de la proporcion.
p= 0.50, ya que el valor es desconocido.

d = 0.05 es la precision de la estimacion.

Reemplazando en la formula tenemos:

n = 600%(1.96)2*0.5%(1-0.5) / [(0.05)2*(600-1) + (1.96)>*(0.5) (1-0.5)]
n =234.444

n=234

4.3.3Criterios de inclusion
- Seincluyeron a los pacientes que acudan al servicio de emergencia del
Hospital Edgardo Rebagliati Martins.
- Se incluyeron a los pacientes mayores de 18 afios
- Se incluyeron a los pacientes que participen de forma voluntaria

llenando los cuestionarios.

4.3.4Criterios de exclusion
- Se excluyeron a los pacientes que no acudan al servicio de emergencia
del Hospital Edgardo Rebagliati Martins.
- Se alos pacientes menores de 18 afios
- Se excluirdn a los pacientes que no quieran participar de forma

voluntaria llenado de los cuestionarios.

4.4. Lugar de estudio
Hospital est4 ubicado en Jesus Maria, Lima, Lima, Peru. Hospital Nacional
Edgardo Rebagliati Martins se encuentra localizado a 0 km de la
Universidad Alas Peruanas - Filial Cuba y a 27 km de la ACENESPAR GC.
El Hospital Nacional Edgardo Rebagliati Martins, antiguo Hospital del
Empleado, es un centro hospitalario publico peruano situado en Lima y
administrado por EsSalud. Es el mas importante complejo hospitalario de

la seguridad social del Peru.
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4.5.

4.6.

4.7.

Técnicas e instrumentos para la recoleccion de la informacion

Técnica

Encuesta: Técnica de recoleccion de informacién dirigida a una muestra
de individuos que sea representativa de la poblacion, consistird en una
serie de preguntas que deberan ser respondidas a partir de un cuestionario.
Para los fines de nuestra investigacion, esta tecnologia recopilara

informacion relevante sobre las variables.

Instrumento

Cuestionario: Cada programa contiene una combinacion Gnica de
aspectos del sindrome de agotamiento. Los cuestionarios de calidad vy
satisfaccion del servicio tienen cada uno 30 items y se miden por el grado
de acuerdo requerido para cada item.

Analisis y procesamiento de datos

La recogida se realiz6 mediante encuestas utilizando cuestionarios de
calidad del servicio y satisfaccién. El procesamiento estadistico de los
elementos admitidos se realizé a través de tablas de frecuencia o
distribuciones de frecuencia, que muestran categorias de dimensiones y
sus frecuencias correspondientes. El proceso de analisis e interpretacion
de datos se realiz6 con base en los pardmetros cualitativos y cuantitativos
obtenidos de los instrumentos de recoleccion de datos. El analisis e
interpretacion de los datos se realiz6 a través de una tabla que refleja la
media aritmética (X), la cual se presentara en forma de histograma, lo que
nos dio una mejor comprension de la distribucién o tendencia de las

propiedades o propiedades de el fenébmeno a estudiar.

Aspectos éticos en investigacion
De acuerdo con Mora (2021), los fundamentos esenciales y generales de
la ética de la investigacion del ser humano son: consideracion por los

individuos, amabilidad y equidad. La responsabilidad de los investigadores,
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de las universidades y, de hecho, de la sociedad de cuidar que se respeten
estos principios en cada momento en que se realice una investigacion con
humanos no se considera como un inconveniente para la investigacion,
sino mas bien como una valor cientifico que le otorga valor a la disciplina 'y
a la investigacion. La totalidad de la sociedad, debido a que de esta forma
se podra asegurar el avance de la ciencia. (64)
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V. RESULTADOS

5.1. Resultados Descriptivos

Tablal. Resultados de la variable calidad de servicio en los pacientes en el
servicio de emergencia del Hospital Edgardo Rebagliati Martins, en Jesus Maria,
2024

Frecuencia Porcentaje
Mala 29 12,4
- Regular 135 57,7
Vélidos
Buena 70 29,9
Total 234 100,0

Figura 1. Resultados de la variable calidad de servicio en los pacientes en el
servicio de emergencia del Hospital Edgardo Rebagliati Martins, en Jesus Maria,
2024

Calidad de servicio

Porcentaje

Mala Regular Buena

Analisis e interpretacion

En la tabla y figura N° 1, que corresponde a la variable de la calidad de servicio,
podemos observar que se obtuvo de los pacientes en el servicio de emergencia,
que el 12,4% percibe una mala calidad de servicio, el 57,7% percibe una regular

calidad de servicio y el 29,9% percibe una buena calidad de servicio.
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Tabla 2. Resultados de la variable satisfaccion en los pacientes en el servicio de
emergencia del Hospital Edgardo Rebagliati Martins, en Jesus Maria, 2024

Frecuencia Porcentaje
Baja 32 13,7
Mediana 140 59,8
Validos
Alta 62 26,5
Total 234 100,0

Figura 2. Resultados de la variable satisfaccion en los pacientes en el servicio

de emergencia del Hospital Edgardo Rebagliati Martins, en Jesus Maria, 2024

Satisfaccion

607

Porcentaje

Baja Mediana

Andlisis e interpretacion

En la tabla y figura N° 2, que corresponde a la variable de la satisfaccion,
podemos observar que se obtuvo de los pacientes en el servicio de emergencia,
que el 13,7% siente una baja satisfaccion, el 59,8% siente una mediana

satisfaccion y el 26,5% siente una alta satisfaccion.
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Tabla 3. Resultados de la dimension confiabilidad en los pacientes en el servicio
de emergencia del Hospital Edgardo Rebagliati Martins, en Jesus Maria, 2024

Frecuencia Porcentaje
Mala 25 10,7
Regular 134 57,3
Validos
Buena 75 32,1
Total 234 100,0

Figura 3. Resultados de la dimensién confiabilidad en los pacientes en el servicio

de emergencia del Hospital Edgardo Rebagliati Martins, en Jesus Maria, 2024

Confiabilidad

Porcentaje

Mala Regular Buena

Andlisis e interpretacion

En la tabla y figura N° 3, que corresponde a la dimension de la confiabilidad,
podemos observar que se obtuvo de los pacientes en el servicio de emergencia,
que el 10,7% percibe una mala confiabilidad, el 57,3% percibe una regular

confiabilidad y el 32,1% percibe una buena confiabilidad.
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Tabla 4. Resultados de la dimension empatia en los pacientes en el servicio de

emergencia del Hospital Edgardo Rebagliati Martins, en Jesus Maria, 2024

Frecuencia Porcentaje
Mala 27 11,5
Regular 134 57,3
Validos
Buena 73 31,2
Total 234 100,0

Figura 4. Resultados de la dimension empatia en los pacientes en el servicio de

emergencia del Hospital Edgardo Rebagliati Martins, en Jesus Maria, 2024

Empatia

Porcentaje

Mala Regular Buena

Andlisis e interpretacion

En latablay figura N° 4, que corresponde a la dimension de la empatia, podemos
observar que se obtuvo de los pacientes en el servicio de emergencia, que el
11,5% percibe una mala empatia, el 57,3% percibe una regular empatia y el

31,2% percibe una buena empatia.
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Tabla 5. Resultados de la dimension comunicacion en los pacientes en el
servicio de emergencia del Hospital Edgardo Rebagliati Martins, en Jesus Maria,
2024

Frecuencia Porcentaje
Mala 32 13,7
Regular 135 57,7
Validos
Buena 67 28,6
Total 234 100,0

Figura 5. Resultados de la dimension comunicacion en los pacientes en el
servicio de emergencia del Hospital Edgardo Rebagliati Martins, en Jesus Maria,
2024

Comunicacion

Porcentaje

Mala Regular Buena

Andlisis e interpretacion

En la tabla y figura N° 5, que corresponde a la dimension de la comunicacion,
podemos observar que se obtuvo de los pacientes en el servicio de emergencia,
que el 13,7% percibe una mala comunicacion, el 57,7% percibe una regular

comunicacién y el 28,6% percibe una buena comunicacion.
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Tabla 6. Resultados de la dimension capacidad de respuesta en los pacientes
en el servicio de emergencia del Hospital Edgardo Rebagliati Martins, en Jesus
Maria, 2024

Frecuencia Porcentaje
Mala 34 14,5
Regular 136 58,1
Validos
Buena 64 27,4
Total 234 100,0

Figura 6. Resultados de la dimensién capacidad de respuesta en los pacientes
en el servicio de emergencia del Hospital Edgardo Rebagliati Martins, en Jesus
Maria, 2024

Capacidad de respuesta

Porcentaje

Mala Regular Buena

Analisis e interpretacion

En la tabla y figura N° 6, que corresponde a la dimension de la capacidad de
respuesta, podemos observar que se obtuvo de los pacientes en el servicio de
emergencia, que el 14,5% percibe una mala capacidad de respuesta, el 58,1%
percibe una regular capacidad de respuesta y el 27,4% percibe una buena

capacidad de respuesta.
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Tabla 7. Resultados de la dimension rendimiento percibido en los pacientes en
el servicio de emergencia del Hospital Edgardo Rebagliati Martins, en Jesus
Maria, 2024

Frecuencia Porcentaje
Baja 35 15,0
Mediana 142 60,7
Validos
Alta 57 24,4
Total 234 100,0

Figura 7. Resultados de la dimension rendimiento percibido en los pacientes en
el servicio de emergencia del Hospital Edgardo Rebagliati Martins, en Jesus
Maria, 2024

Rendimiento percibido

Porcentaje

Mediana

Anélisis e interpretacion

En la tabla y figura N° 7, que corresponde a la dimension del rendimiento
percibido, podemos observar que se obtuvo de los pacientes en el servicio de
emergencia, que el 15,0% siente un bajo rendimiento percibido, el 60,7% siente
un mediano rendimiento percibido y el 24,4% siente un alto rendimiento

percibido.
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Tabla 8. Resultados de la dimension de las expectativas en los pacientes en el
servicio de emergencia del Hospital Edgardo Rebagliati Martins, en Jesus Maria,
2024

Frecuencia Porcentaje
Baja 34 14,5
Mediana 140 59,8
Validos
Alta 60 25,6
Total 234 100,0

Figura 8. Resultados de la dimension de las expectativas en los pacientes en el
servicio de emergencia del Hospital Edgardo Rebagliati Martins, en Jesus Maria,
2024

Las expectativas

60

50

Porcentaje

Baja Mediana

Analisis e interpretacion

En la tabla y figura N° 8, que corresponde a la dimension de las expectativas,
podemos observar que se obtuvo de los pacientes en el servicio de emergencia,
que el 14,5% siente una baja expectativa, el 59,8% siente una mediana

expectativa y el 25,6% siente una alta expectativas.
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Tabla 9. Resultados de la dimension niveles de satisfaccion en los pacientes en
el servicio de emergencia del Hospital Edgardo Rebagliati Martins, en Jesus
Maria, 2024

Frecuencia Porcentaje
Baja 29 12,4
Mediana 139 59,4
Vélidos
Alta 66 28,2
Total 234 100,0

Figura 9. Resultados de la dimensién niveles de satisfaccion en los pacientes en
el servicio de emergencia del Hospital Edgardo Rebagliati Martins, en Jesus
Maria, 2024

Niveles de satisfaccion

60

a0

Porcentaje

Baja Mediana

Analisis e interpretacion

En la tabla y figura N° 9, que corresponde a la dimensién de los niveles de
satisfaccion, podemos observar que se obtuvo de los pacientes en el servicio de
emergencia, que el 12,4% siente un bajo nivel de satisfaccion, el 59,4% siente

un mediano nivel de satisfaccion y el 28,2% siente un alto nivel de satisfaccion.
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5.2. Resultados Inferenciales

Prueba de normalidad

Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnov@

Estadistico al Sig.
Calidad de servicio ,311 234 ,000
Satisfaccion ,317 234 ,000
Confiabilidad ,314 234 ,000
Empatia ,312 234 ,000
Comunicacion ,307 234 ,000
Capacidad de respuesta ,306 234 ,000
Rendimiento percibido 317 234 ,000
Las expectativas 314 234 ,000
Niveles de satisfaccion ,319 234 ,000

a. Correccion de la significacion de Lilliefors

En nuestra muestra, con mas de 50 individuos, se utilizé la prueba de normalidad
de Kolmogorov-Smirnova para obtener valores de sig. 0,000 indica que la
muestra del estudio no es paramétrica. Esto significa que para probar la hipotesis

utilizaremos la prueba Rho de Spearman.
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Prueba de hipétesis:

Tabla 10. Correlacion de Rho de Spearman de la variable calidad de servicio y

la variable satisfaccion

Correlaciones

Calidad Satisfaccion

de
servicio
Coeficiente de correlacion 1,000 814~
Calidad de ) )
o Sig. (bilateral) . ,000
servicio
Rho de N 234 234
Spearman Coeficiente de correlacion 8147 1,000
Satisfaccion Sig. (bilateral) ,000
N 234 234

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

Con un indice de significancia bilateral de 0,000 se obtiene que existe una
relacion significativa entre la calidad de servicio y la satisfaccion en los pacientes
en el servicio de emergencia del Hospital Edgardo Rebagliati Martins, en Jesus
Maria, 2024, en forma directa con Rho de Spearman calculado = 0,814 lo que
significa que a una buena calidad de servicio se presenta una alta satisfaccion

en los pacientes atendidos en de emergencia.

66



Tabla 11. Correlacion de Rho de Spearman de la dimension confiabilidad y la

variable satisfaccion

Correlaciones
Confiabilidad Satisfaccion
Coeficiente de correlacion 1,000 707
Confiabilidad Sig. (bilateral) . ,000
]ho de N 234 234
Spearman Coeficiente de correlacion 707 1,000
Satisfaccion Sig. (bilateral) ,000
N 234 234

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

Con un indice de significancia bilateral de 0,000 se obtiene que existe una
relacion significativa entre la confiabilidad y la satisfaccion en los pacientes en el
servicio de emergencia del Hospital Edgardo Rebagliati Martins, en Jesus Maria,
2024, en forma directa con Rho de Spearman calculado = 0,770 lo que significa
qgue a una buena confiabilidad se presenta una alta satisfaccion en los pacientes
atendidos en de emergencia.

67



Tabla 12. Correlacion de Rho de Spearman de la dimension empatia y la variable

satisfaccion

Correlaciones
Empatia Satisfaccion
Coeficiente de correlacion 1,000 , 7897
Empatia Sig. (bilateral) . ,000
jho de N 234 234
Spearman Coeficiente de correlacion 7897 1,000
Satisfaccion Sig. (bilateral) ,000
N 234 234

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

Con un indice de significancia bilateral de 0,000 se obtiene que existe una
relacion significativa entre la empatia y la satisfaccion en los pacientes en el
servicio de emergencia del Hospital Edgardo Rebagliati Martins, en Jesus Maria,
2024, en forma directa con Rho de Spearman calculado = 0,789 lo que significa
gue a una buena empatia se presenta una alta satisfaccion en los pacientes

atendidos en de emergencia.
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Tabla 13. Correlacion de Rho de Spearman de la dimension comunicacion y la

variable satisfaccion

Correlaciones
Comunicacion Satisfaccior
Coeficiente de correlacion 1,000 ,8457
Comunicacion Sig. (bilateral) ,000
Rho de N 234 234
Spearman Coeficiente de correlacion ,845™ 1,000
Satisfaccion  Sig. (bilateral) ,000
N 234 234

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

Con un indice de significancia bilateral de 0,000 se obtiene que existe una

relacion significativa entre la comunicacion y la satisfaccion en los pacientes en

el servicio de emergencia del Hospital Edgardo Rebagliati Martins, en Jesus

Maria, 2024, en forma directa con Rho de Spearman calculado = 0,845 lo que

significa que a una buena comunicacion se presenta una alta satisfaccion en los

pacientes atendidos en de emergencia.
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Tabla 14. Correlacion de Rho de Spearman de la dimensién capacidad de

respuesta y la variable satisfaccion

Correlaciones

Capacidad Satisfaccion

de
respuesta
Coeficiente de correlacion 1,000 ,853”
Capacidad , ,
Sig. (bilateral) i ,000
de respuesta
Rho de N 234 234
Spearman Coeficiente de correlacion ,853™ 1,000
Satisfaccion Sig. (bilateral) ,000
N 234 234

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

Con un indice de significancia bilateral de 0,000 se obtiene que existe una
relacion significativa entre la capacidad de respuesta y la satisfaccién en los
pacientes en el servicio de emergencia del Hospital Edgardo Rebagliati Martins,
en Jesus Maria, 2024, en forma directa con Rho de Spearman calculado = 0,853
lo que significa que a una buena capacidad de respuesta se presenta una alta

satisfaccion en los pacientes atendidos en de emergencia.
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VI. DISCUSION DE RESULTADOS

6.1. Contrastacion y demostracion de la hipoétesis con los resultados

Hipotesis general:
Hi: Existe una relacion significativa entre la calidad de servicio y la satisfaccion
en los pacientes en el servicio de emergencia del Hospital Edgardo Rebagliati

Martins, en Jesus Maria, 2024.

Hipdtesis nula (HO): Existe una relacion significativa entre la calidad de servicio
y la satisfaccién en los pacientes en el servicio de emergencia del Hospital

Edgardo Rebagliati Martins, en Jesus Maria, 2024.

Nivel de significancia estadistica: 0,01, nivel de confianza 99%

Céalculos: Usando el software SPSS 22.

Numero de observaciones = 2334

Rho Spearman = 0,814

Prueba de HO: Calidad de servicio y satisfaccién son independientes
Prob >t =0,000

Fuente: Base de datos, elaboracion propia

Decision: siendo P = 0,000, se rechaza la hip6tesis nula.

Conclusion: Existe una relacion significativa entre la calidad de servicio y la
satisfaccion en los pacientes en el servicio de emergencia del Hospital Edgardo
Rebagliati Martins, en Jesus Maria, 2024, por que el valor P = 0,000 por lo que

se rechaza la hipétesis nula y se acepta la hipétesis de investigacion.
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Hipotesis especifica 1:
H1: Existe una relacion significativa entre la confiabilidad y la satisfaccion en los
pacientes en el servicio de emergencia del Hospital Edgardo Rebagliati Martins,

en Jesus Maria, 2024.

Hipdtesis nula (HO): No existe una relacion significativa entre la confiabilidad y
la satisfaccion en los pacientes en el servicio de emergencia del Hospital

Edgardo Rebagliati Martins, en Jesus Maria, 2024.

Nivel de significancia estadistica: 0,01, nivel de confianza 99%

Calculos: Usando el software SPSS 22.

Numero de observaciones = 2334

Rho Spearman = 0,770

Prueba de HO: Confiabilidad y satisfaccion son independientes
Prob >t = 0,000

Fuente: Base de datos, elaboracion propia

Decision: siendo P = 0,000, se rechaza la hip6tesis nula.

Conclusion: Existe una relacion significativa entre la confiabilidad y la
satisfaccion en los pacientes en el servicio de emergencia del Hospital Edgardo
Rebagliati Martins, en Jesus Maria, 2024, en Jesus Maria, 2024, por que el valor
P = 0,000 por lo que se rechaza la hipétesis nula y se acepta la hipotesis de

investigacion.
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Hipotesis especifica 2:
H2: Existe una relacion significativa entre la empatia y la satisfaccion en los
pacientes en el servicio de emergencia del Hospital Edgardo Rebagliati Martins,

en Jesus Maria, 2024.

Hipdtesis nula (HO): No existe una relacion significativa entre la empatia y la
satisfaccion en los pacientes en el servicio de emergencia del Hospital Edgardo

Rebagliati Martins, en Jesus Maria, 2024.

Nivel de significancia estadistica: 0,01, nivel de confianza 99%

Calculos: Usando el software SPSS 22.

Numero de observaciones = 2334

Rho Spearman = 0,789

Prueba de HO: Empatia y satisfaccion son independientes
Prob >t = 0,000

Fuente: Base de datos, elaboracion propia

Decision: siendo P = 0,000, se rechaza la hipétesis nula.

Conclusion: Existe una relacion significativa entre la empatia y la satisfaccion
en los pacientes en el servicio de emergencia del Hospital Edgardo Rebagliati
Martins, en Jesus Maria, 2024, por que el valor P = 0,000 por lo que se rechaza

la hipétesis nula y se acepta la hipotesis de investigacion.
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Hipotesis especifica 3:
H3: Existe una relacion significativa entre la comunicacion y la satisfaccion en
los pacientes en el servicio de emergencia del Hospital Edgardo Rebagliati

Martins, en Jesus Maria, 2024.

Hipdtesis nula (HO): No existe una relacion significativa entre la comunicacion
y la satisfaccion en los pacientes en el servicio de emergencia del Hospital

Edgardo Rebagliati Martins, en Jesus Maria, 2024.

Nivel de significancia estadistica: 0,01, nivel de confianza 99%

Céalculos: Usando el software SPSS 22.

Numero de observaciones = 2334

Rho Spearman = 0,845

Prueba de HO: Comunicacién y satisfaccion son independientes
Prob >t = 0,000

Fuente: Base de datos, elaboracion propia

Decision: siendo P = 0,000, se rechaza la hipétesis nula.

Conclusion: Existe una relacion significativa entre la comunicacion y la
satisfaccion en los pacientes en el servicio de emergencia del Hospital Edgardo
Rebagliati Martins, en Jesus Maria, 2024, por que el valor P = 0,000 por lo que

se rechaza la hipétesis nula y se acepta la hipétesis de investigacion.
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Hipotesis especifica 4:
H4: Existe una relacion significativa entre la capacidad de respuesta y la
satisfaccion en los pacientes en el servicio de emergencia del Hospital Edgardo

Rebagliati Martins, en Jesus Maria, 2024.

Hipdtesis nula (HO): No existe una relacion significativa entre la capacidad de
respuesta y la satisfaccion en los pacientes en el servicio de emergencia del

Hospital Edgardo Rebagliati Martins, en Jesus Maria, 2024.

Nivel de significancia estadistica: 0,01, nivel de confianza 99%

Calculos: Usando el software SPSS 22.

Numero de observaciones = 2334
Rho Spearman = 0,853

Prueba de HO: Capacidad de respuesta y satisfaccidon son

independientes
Prob >t = 0,000

Fuente: Base de datos, elaboracion propia

Decision: siendo P = 0,000, se rechaza la hipétesis nula.

Conclusion: Existe una relacion significativa entre la capacidad de respuesta y
la satisfaccién en los pacientes en el servicio de emergencia del Hospital

Edgardo Rebagliati Martins, en Jesus Maria, 2024, por que el valor P = 0,000 por

lo que se rechaza la hipotesis nula y se acepta la hipotesis de investigacion.
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6.2. Contrastacion de los resultados con otros estudios similares

El conjunto de objetivos se puede desarrollar en el estudio para determinar la
relacion entre la calidad del servicio y la satisfaccion del paciente en los servicios
de emergencia del Hospital Jesus Maria Edgardo Rebagliati Martins en el afio
2024, ya que existe una relacioén significativa entre ambos. Calidad de servicio y
satisfaccion del paciente en los servicios de emergencia del Hospital Jesus Maria
Edgardo Rebagliati Martins en el afio 2024. Basado en el valor P = 0,000, menos

de 0,01, correlacion Rho de Spearman = 0,814.

Los resultados de este estudio son similares a los de autores anteriores como
Moreno K. y Cazorla G., quienes tuvieron como objetivo determinar la relacién
entre la calidad de los servicios de salud y la satisfaccion del paciente en el
Riohospital de la ciudad de Riobamba. En conclusion, se identifico una relacion
significativa entre la calidad de los servicios médicos y la satisfaccién del
paciente en los hospitales cariocas de la ciudad de Riobamba. Por su parte,
Campos L. tuvo como objetivo determinar el nivel de satisfaccion de los usuarios
de la Clinica de Medicina Familiar UMF 47. Concluyé que a partir de las
respuestas de los participantes en este estudio a diversos items, el Centro
Médico Hogar N° 47 obtuvo conocimiento sobre la orientacién del médico y la
satisfaccion del usuario. Un area de oportunidad es el control de salud de los
pacientes y el sistema de citas mensuales, que recibieron calificaciones muy

bajas en sus respectivos proyectos.

Asimismo, Paredes P. y Santos E. tuvieron como objetivo verificar la calidad de
los servicios en los hospitales del sistema de seguridad social y su impacto en la
satisfaccion de los asegurados. Se concluyé que existe una estrecha relacion
entre la calidad del servicio y la satisfaccion del asegurado con los servicios
médicos. El objetivo de Pazmifio J. es analizar la calidad de los servicios y su
impacto en la satisfaccion de los usuarios en el Hospital Basico de San Miguel,

Departamento de Bolivar. Se concluy6 que existe una relacion significativa entre
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la calidad del servicio y la satisfaccion de los usuarios en el Hospital Basico San
Miguel del Departamento de Bolivar.

Pachana G. y Guillén M. manifestaron que el objetivo fue evaluar la relacién entre
la calidad de atencion y la satisfaccion del usuario en consultas externas de CS
el 22 de noviembre de 2019. Concluyeron la relacién entre la calidad de la
atencion y la satisfaccion del usuario en ambulatorios de CS de enero a
diciembre de 2019. Barros A., Caballeria C., Carrefio B. y Carrefio D. Tuvo como
objetivo analizar las percepciones sobre la calidad de la atencion a través de la
Encuesta de Satisfaccion de Usuarios de Centros de Salud Familiar SERVPERF
(CESFAM Las Torres, Forestal, Viiia del Mar). Concluyeron que no habia
diferencias en la satisfaccion en todas las dimensiones de las variables género,

prestacion de atencidn sanitaria y duracién de la estancia (valor p > 0,05).

Asimismo, Pabon M. y Palacio K. tuvieron como objetivo determinar el nivel de
percepcion de los usuarios sobre la calidad de los servicios médicos a partir de
la satisfaccion de los usuarios en el hospital local E.S.E de Sitionuevo Magdalena
entre los afos 2017 y 2019. Se concluyd que la satisfaccion general de los
usuarios del hospital local de Sitio Nuevo fue buena y también se determin6 que
el servicio con mayor nivel de satisfaccién fue el laboratorio clinico con un indice
de satisfaccién del 83,1%. Ayovi L., por su parte, tuvo como objetivo evaluar la
calidad de la atencion en los servicios de emergencia del Hospital Basico de
Esmeraldas y su impacto en la satisfaccion de los usuarios. Se concluy6 que el
cumplimiento de especificaciones y estandares de calidad satisface claramente
a los usuarios que visitan las areas de emergencia hospitalarias, brindandoles la
confianza para visitar las casas de salud y aprovechar los servicios brindados

por el personal médico, administrativo y de personal.

Asimismo, Zapata H., Pimienta R. y Mejia J. tuvieron como objetivo determinar
la satisfaccion de los usuarios del servicio de consulta ambulatoria profesional
de IPS Sociedad Médica Clinica Maicao S.A. En la ciudad de McCaw. Se

concluyd que en este caso los usuarios entrevistados se mostraron satisfechos
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con los indicadores de evaluacion de cada dimension. Por su parte, Acosta G.
Burgos M. pretende analizar la calidad de la atencion sanitaria comparada con
la satisfaccion de los usuarios en Colombia entre 2010 y 2020. Concluy6 que, a
pesar del desacuerdo sobre factores como la accesibilidad y la empatia, la
calidad de la atencidon sanitaria contrastaba con la alta satisfaccion de los

usuarios.

Por otro lado, Gamarra S. (tiene como objetivo establecer la relacion entre la
calidad del servicio y la satisfaccion del usuario en los consultorios ambulatorios
de la Clinica San Juan de Dios-Chiclayo. Concluyé que existe una relacion fuerte,
directa y significativa San Juan La relacion entre los ambulatorios calidad del
servicio y satisfaccidén de los usuarios en la Clinica de Dios-Chiclayo también se
disefio para determinar el nivel de relacion entre la calidad del servicio y la
satisfaccion del paciente. Se concluyo que el 49% de la satisfaccion de los
usuarios en la red de atencién de salud regional Puno es leve. satisfechos con
la calidad de la atencion brindada por la red médica, seguido por un 24% de
usuarios que estan muy satisfechos, un 21% de usuarios que estan muy
insatisfechos y un 6% de pacientes que no estan muy satisfechos con los datos

obtenidos.

Segun Mendoza R., el objetivo es determinar la relacién entre la calidad de la
atencion y la satisfaccion del paciente en los servicios de emergencia de los
hospitales publicos de Huaraz en el afio 2022. Concluy6 que la relacién entre la
calidad de atencién y la satisfaccion del paciente en los servicios de emergencia
del Hospital Publico de Huaraz en el afio 2022 Hospital Publico de Huaraz en el
afo 2022; entre las variables, ya que prueba de correlacion de Spearman = 0,909
y p = 0,000 existe una correlacion significativa muy fuerte. A su vez, Arce M. tuvo
como objetivo establecer la relacion entre la calidad de la atencién y la
satisfaccion de los usuarios en los servicios de emergencia del Hospital 1V
Augusto Hernandez Mendoza. Se concluyé que existe una relacion positiva

fuerte y estadisticamente significativa entre la calidad de la atencion y la
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satisfaccion de los usuarios en los servicios de emergencia del Hospital Cuarto

Augusto Hernandez Mendoza.

Huanes J., por su parte, tiene como objetivo establecer el nivel de relacion entre
la calidad del servicio y la satisfaccion del usuario en un policlinico de salud de
la ciudad de Trujillo en el afio 2021. Concluy6 que existe una relacion positiva
significativa entre la calidad del servicio y la satisfaccion del usuario. Variables
de servicio y satisfaccion del cliente (r=.535; p=.000). Tananta N. y Gaspar J.
también tuvieron como objetivo determinar si la calidad de los servicios del
Centro Médico Cajamarca afecta la satisfaccion del paciente. Se concluyé que
la calidad del servicio tiene un impacto positivo (0,820) y significativo (p<0,05) en

la satisfaccion del paciente en los centros médicos.

Asimismo, Quispe J. y Huisa L. se propusieron determinar el impacto de la
calidad del servicio en la satisfaccion de los usuarios externos del Puesto de
Salud La Joya. Se concluyé que la calidad del servicio tiene un impacto
significativo en la satisfaccion de los usuarios externos de los servicios de salud
de La Joya después del 2019. Reafo R. El propdsito es determinar la relacion
entre la calidad del servicio y la satisfaccidon de los usuarios en este sector.
Manejo de Pacientes en el Hospital Regional de Lambayeque - Chiclayo, 2019.
Se concluy6 que la satisfaccion de los usuarios en el departamento de atencién
al paciente del Hospital Regional de Lambayeque, debido a la gran afluencia de
pacientes al hospital, el hacinamiento es uno de los factores probleméticos y la
preparacion inadecuada del personal de servicio derivando en una mala calidad

del servicio.

Asimismo, De Phino R. y Teategui G. se propusieron establecer la relacion entre
la calidad del servicio y la satisfaccion del paciente postoperatorio en el Hospital
Regional de Pucallpa en el afio 2020. Concluyeron que existe una relacion
significativa entre la calidad del servicio y la satisfaccion postoperatoria del
paciente. Servicios y satisfaccion del paciente postoperatorio en el Hospital

Regional de Pucallpa. Palabras clave: calidad quirargica, satisfaccion, pacientes
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posoperatorios. Finalmente, Montalvo S., Estrada E. y Mamani H. se propusieron
determinar la relacién que existe entre la calidad del servicio y la satisfaccién del
usuario en el area de traumatologia del Hospital Santa Rosa de Puerto
Maldonado. Concluyé que cuanto mejor sea la calidad del servicio, mas

satisfechos estaran los usuarios.

Por lo tanto, se confirma nuestra hipétesis ya que se concluye que existe una
relacion significativa entre la calidad de servicio y la satisfaccién en los pacientes
en el servicio de emergencia del Hospital Edgardo Rebagliati Martins, en Jesus
Maria, 2024. Segun el valor P= 0,000 que es menor a 0,01 y el coeficiente de

correlacion de Rho de Spearman = 0,814.

6.3. Responsabilidad ética

En la presente investigacion se tuvo en cuenta los los principios basicos y
universales de la ética de la investigacion humana como el respeto por las
personas, benevolencia y justicia, ya que la obligacion como investigadores es
gue se garantice y se cumplan estos principios, ya que el valor cientifico debe de
beneficiar a la disciplina y a la investigacion ya que sélo asi se podra garantizar

el progreso cientifico.
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VIl. CONCLUSIONES

Luego de finalizar el Estudio de Investigacion se concluye que:

e Se concluye que existe una relacion significativa entre la calidad de servicio
y la satisfaccion en los pacientes en el servicio de emergencia del Hospital
Edgardo Rebagliati Martins, en Jesus Maria, 2024. Segun el valor P= 0,000
que es menor a 0,01 y el coeficiente de correlacion de Rho de Spearman =
0,814.

e Se concluye que existe una relacion significativa entre la confiabilidad y la
satisfaccion en los pacientes en el servicio de emergencia del Hospital
Edgardo Rebagliati Martins, en Jesus Maria, 2024. Segun el valor P= 0,000
gue es menor a 0,01 y el coeficiente de correlacion de Rho de Spearman =
0,770.

e Se concluye que existe una relacién significativa entre la empatia y la
satisfaccion en los pacientes en el servicio de emergencia del Hospital
Edgardo Rebagliati Martins, en Jesus Maria, 2024. Segun el valor P= 0,000
que es menor a 0,01 y el coeficiente de correlacion de Rho de Spearman =
0,789.

e Se concluye que existe una relacion significativa entre la comunicaciéon y la
satisfaccion en los pacientes en el servicio de emergencia del Hospital
Edgardo Rebagliati Martins, en Jesus Maria, 2024. Segun el valor P= 0,000
que es menor a 0,01 y el coeficiente de correlacion de Rho de Spearman =
0,845.

e Se concluye que existe una relacion significativa entre la capacidad de
respuesta y la satisfaccion en los pacientes en el servicio de emergencia del
Hospital Edgardo Rebagliati Martins, en Jesus Maria, 2024. Segun el valor
P= 0,000 que es menor a 0,01 y el coeficiente de correlacion de Rho de

Spearman = 0,853.
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VIill. RECOMENDACIONES

Se recomienda al personal de salud del Hospital Edgardo Rebagliati Martins
brindar una buena calidad de servicio, ya que esto genera una buena
satisfaccion en los pacientes usuarios que asisten al servicio de emergencia

de este establecimiento de salud.

Se recomienda al personal de salud del Hospital Edgardo Rebagliati Martins
generar una buena confiabilidad a los pacientes, ya que genera una buena

satisfaccion en los usuarios que asisten al servicio de emergencia.

Se recomienda al personal de salud del Hospital Edgardo Rebagliati Martins
mostrar empatia a los pacientes, ya que esto genera una buena satisfaccién

en los usuarios que asisten al servicio de emergencia.

Se recomienda al personal de salud del Hospital Edgardo Rebagliati Martins
presentar siempre una comunicacién calra y asertiva a los pacientes, ya que
esto genera una buena satisfaccion en los usuarios que asisten al servicio de

emergencia.

Se recomienda al personal de salud del Hospital Edgardo Rebagliati Martins
brindar siempre y oportuna una buena capacidad de respuesta, ya que esto
genera una buena satisfaccién en los usuarios que asisten al servicio de

emergencia.
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Anexo 1. Matriz de consistencia

TITULO: Calidad de servicio y satisfaccién en los pacientes en el servicio de emergencia del Hospital Edgardo Rebagliati Martins, en JesUs Maria,

2024
PROBLEMA OBJETIVO HIPOTESIS VARIABLES | DIMENSIONES | INDICADORES ITEMS
GENERAL GENERAL GENERAL V1: Calidad | Confiabilidad [1. Imagen 1. En el servicio de emergencia siempre viste de forma
¢Qué relacion | Determinar la | Existe una | de servicio profesionalismo adecuada y formal
existe entre la | relacion que existe | relacion 2. Usted cree que en los servicios de emergencia cuentan
calidad de servicio | entre la calidad de | significativa entre con oficinas adecuadas para la atencion a los
y la satisfaccion | servicio y la | la calidad de pacientes.
en los pacientes | satisfaccion enlos | servicio y la 3. Los trabajadores del servicio de emergencia son
en el servicio de | pacientes en el | satisfaccion en los P. Garantia corteses con los pacientes.
emergencia  del | servicio de | pacientes en el 4. Los trabajadores del servicio de emergencia son
Hospital Edgardo | emergencia  del | servicio de sinceros siempre con los pacientes.
Rebagliati Martins, | Hospital Edgardo | emergencia del 5. Los trabajadores del servicio de emergencia responden
en JesUs Maria, | Rebagliati Martins, | Hospital Edgardo honestamente siempre las preguntas de todos los
2024? en JesUs Maria, | Rebagliati pacientes.
2024. Martins, en Jesus 6. Los trabajadores del servicio de emergencia transmiten
Maria, 2024. confianza.
7. Los trabajadores del servicio de emergencia estan
ESPECIFICOS ESPECIFICOS preparados para ofrecer un servicio de calidad.
¢,Qué relacion | Establecer la | ESPECIFICAS 8. Los trabajadores del servicio de emergencia les agrada
existe entre la | relacion que existe | Existe una decir la verdad generalmente a los pacientes.
confiabilidad y la | entre la | relacion Empatia Atencién 9. Los trabajadores del servicio de emergencia brindan la
satisfaccién en los | confiabilidad y la | significativa entre individualizada atencion individualizada a los pacientes.
pacientes en el | satisfaccion enlos | la confiabilidad y 10. Los trabajadores del servicio de emergencia
servicio de | pacientes en el | la satisfaccién en generalmente tratan de entender las peculiaridades de
emergencia  del | servicio de | los pacientes en el Comprensién cada uno de los pacientes.
Hospital Edgardo | emergencia  del | servicio de 11. Los trabajadores del servicio de emergencia entienden
Rebagliati Martins, | Hospital Edgardo | emergencia del las preocupaciones de los pacientes.
en JesUs Maria, | Rebagliati Martins, | Hospital Edgardo 12. Los trabajadores del servicio de emergencia siempre
2024? en JesUs Maria, | Rebagliati se ponen en la situacién de los pacientes.
2024. Martins, en Jesus 13. Los trabajadores del servicio de emergencia respetan
¢ Qué relacion Maria, 2024. con empatia las opiniones de los pacientes.
existe entre la | Identificar la 14. Los trabajadores del servicio de emergencia
empatia y la | relacion que existe | Existe una generalmente siempre tienen una buena actitud.
satisfaccion en los | entre la empatia y | relacion 15. Los trabajadores del servicio de emergencia tratan de

pacientes en el

la satisfaccién en

significativa entre

entender las necesidades de los pacientes.
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PROBLEMA

OBJETIVO

HIPOTESIS

VARIABLES

DIMENSIONES

INDICADORES

ITEMS

servicio de
emergencia  del
Hospital Edgardo
Rebagliati Martins,
en Jesus Maria,
2024?

¢ Qué relacién
existe entre la
comunicacion y la
satisfaccion en los
pacientes en el
servicio de
emergencia  del
Hospital Edgardo
Rebagliati Martins,
en JesUs Maria,
2024?

¢ Qué relacion
existe entre la
capacidad de

respuesta y la
satisfaccién en los
pacientes en el

servicio de
emergencia  del
Hospital Edgardo

Rebagliati Martins,
en JesUs Maria,
20247

los pacientes en el
servicio de
emergencia  del
Hospital Edgardo
Rebagliati Martins,
en JesUs Maria,
2024.

Evaluar la relacion
que existe entre la
comunicacion y la
satisfaccién en los
pacientes en el

servicio de
emergencia  del
Hospital Edgardo

Rebagliati Martins,
en JesUs Maria,
2024.

Conocer la
relacion que existe
entre la capacidad
de respuesta y la
satisfaccién en los
pacientes en el

servicio de
emergencia  del
Hospital Edgardo

Rebagliati Martins,
en JesUs Maria,
2024.

la empatia y la
satisfaccion en los
pacientes en el

servicio de
emergencia  del
Hospital Edgardo
Rebagliati
Martins, en Jesus
Maria, 2024.
Existe una
relaciéon

significativa entre
la comunicacion y
la satisfaccion en
los pacientes en el

servicio de
emergencia  del
Hospital Edgardo
Rebagliati
Martins, en Jesus
Maria, 2024.
Existe una
relacién

significativa entre
la capacidad de
respuesta y la
satisfaccion en los
pacientes en el

servicio de
emergencia  del
Hospital Edgardo
Rebagliati
Martins, en Jesus
Maria, 2024.

Comunicacién

Lenguaje claro

Cortesia

16.

17.

18.

19.

20.

21.

22.

23.

24.

Los trabajadores del servicio de emergencia a siempre
saben que decir en diversas situaciones.

Los trabajadores del servicio de emergencia
generalmente siempre tienen una buena respuesta a
cualquier pregunta.

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

Los trabajadores del servicio de emergencia son
coherentes en las explicaciones con los pacientes.

Los trabajadores del servicio de emergencia son claros
y fluidos en comunicacién con los demas.

Los trabajadores del servicio de emergencia siempre se
dejan entender en las asesorias que realizan.

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

Los trabajadores del servicio de emergencia son
corteses al brindar una respuesta.

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

Capacidad de
respuesta

Soluciones
creativas

Solucién
adecuada

25.

26.

27.

28.

29.

30.

Los trabajadores del servicio de emergencia atienden
de forma personalizada a todos los pacientes.

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

Los trabajadores del servicio de emergencia
generalmente siempre escuchan y asesoran de forma
muy particular a cada pacientes.

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

Los trabajadores del servicio de emergencia siempre
buscan la solucién que este dentro del marco legal.
Generalmente me siento satisfechos con la forma como
solucionaron los problemas

V2:
Satisfaccion

Rendimiento
percibido

Resultado y
seguridad en el
servicio

Se considera satisfecho por el resultado del servicio
que ofrece la unidad de emergencia.

Se considera satisfecho con el resultado obtenido en el
servicio de emergencia.

92




PROBLEMA OBJETIVO HIPOTESIS VARIABLES | DIMENSIONES | INDICADORES ITEMS
3. Considera usted que se sienta seguro del servicio de
Calidad y emergencia.
experiencia 4. Considera que el servicio de emergencia transmitio
seguridad en la informacion que se le brindo.
Mejora y tiempo 5. Considera que el servicio de emergencia usa productos
de Calidad.
6. Considera que la calidad de servicio cumple con la
calidad mencionada por el servicio de emergencia.
7. Considera que la experiencia que tiene el servicio de
emergencia le hizo sentirse seguro.
8. Considera que la experiencia es importante en el
servicio de emergencia
9. Considera que el servicio de emergencia deberia tener
algunos cambios en el servicio.
10. Considera que se deberia incrementar méas personal
servicio de emergencia.
11. Esta conforme con el tiempo de atencién.
Las Cumplimiento y | 12. Considera usted que el servicio de emergencia cumplio
expectativas recomendaciones con los plazos ofrecidos.
13. Considera que el servicio de emergencia cumplié con
brindarle la informacién necesaria.
14. Considera que el servicio de emergencia deberia
Desempefio y mejorar la atencion al pacientes.
comunicacion 15. Considera recomendable los servicios del servicio de
emergencia.
Necesidad 16. Considera que el servicio de emergencia toma en
cuenta sus recomendaciones.
17. Considera que el desempefio en la atencién al paciente
fue rapido y entendible.
18. Considera que el desempefio que tuvo el servicio de
emergencia supero sus expectativas.
19. Considera que tuvo problemas para comunicarse con
el servicio de emergencia.
20. Considera que el servicio que ofrecié la unidad de

emergencia se adapto a sus necesidades.
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PROBLEMA OBJETIVO HIPOTESIS VARIABLES | DIMENSIONES | INDICADORES ITEMS
Insatisfaccion 21. Considera usted que ha sentido alguna insatisfaccion
Niveles de por los actos del servicio de emergencia.

satisfaccion

Satisfaccion

Complacencia

22,

23.

24.

25.

26.

27

28

29

30

Ha sentido alguna vez incomodidad por los actos de los

trabajadores del servicio de emergencia.

Se encuentra satisfecho por la calidad de servicio que

le ofrece el servicio de emergencia.

Se sinti6 satisfecho en ser usuario con el servicio de

emergencia.

Esta usted satisfecho con todas las medidas de

seguridad que utilizo el servicio de emergencia.

Los trabajadores del servicio de emergencia

satisficieron sus expectativas

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

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

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

. Se siente complacido de ver su tratamiento concluido.
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Anexo 2. Instrumento de recolecciéon de datos

UNIVERSIDAD NACIONAL DEL CALLAO
FACULTAD DE CIENCIAS DE LA SALUD

CUESTIONARIO PARA MEDIR LA CALIDAD DE SERVICIO

Finalidad: Estimados paciente, el presente cuestionario tiene por finalidad, recoger
datos relevantes y suficientes respecto a la calidad de servicio, informacién que servira
para el proyecto de investigaciéon “CALIDAD DE SERVICIO Y SATISFACCION EN LOS
PACIENTES EN EL SERVICIO DE EMERGENCIA DEL HOSPITAL EDGARDO
REBAGLIATI MARTINS, EN JESUS MARIA, 2021”

2. Instrucciones: El cuestionario esta elaborado de acuerdo a una escala de actitud
ordinal denominada escala de Likert para medir la CALIDAD DE SERVICIO, con una
valoracién para cada afirmacién que se muestra en el siguiente cuadro:

| 1: Nunca | 2:Aveces | 3:siempre

ITEMS

Confiabilidad

31. Enelservicio de emergencia siempre viste de forma
adecuada y formal

32. Usted cree que en los servicios de emergencia
cuentan con oficinas adecuadas para la atencion a los
pacientes.

33. Los trabajadores del servicio de emergencia son
corteses con los pacientes.

34. Los trabajadores del servicio de emergencia son
sinceros siempre con los pacientes.

35. Los trabajadores del servicio de emergencia
responden honestamente siempre las preguntas de
todos los pacientes

36. Los trabajadores del servicio de emergencia
transmiten confianza.

37. Los trabajadores del servicio de emergencia estan
preparados para ofrecer un servicio de calidad.

38. Los trabajadores del servicio de emergencia les
agrada decir la verdad generalmente a los pacientes.

Empatia

39. Lostrabajadores del servicio de emergencia brindan
la atencién individualizada a los pacientes.

40. Los trabajadores del servicio de emergencia
generalmente tratan de entender las peculiaridades de
cada uno de los pacientes.

41. Los trabajadores del servicio de emergencia
entienden las preocupaciones de los pacientes.
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ITEMS

42. Los trabajadores del servicio de emergencia
siempre se ponen en la situacion de los pacientes.

43. Los trabajadores del servicio de emergencia
respetan con empatia las opiniones de los pacientes.

44. Los trabajadores del servicio de emergencia
generalmente siempre tienen una buena actitud.

45. Los trabajadores del servicio de emergencia tratan
de entender las necesidades de los pacientes.

Comunicacion

46. Los trabajadores del servicio de emergencia a
siempre saben que decir en diversas situaciones.

47. Los trabajadores del servicio de emergencia
generalmente siempre tienen una buena respuesta a
cualquier pregunta.

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

49. Los trabajadores del servicio de emergencia son
coherentes en las explicaciones con los pacientes.

50. Los trabajadores del servicio de emergencia son
claros y fluidos en comunicacion con los demas.

51. Los trabajadores del servicio de emergencia
siempre se dejan entender en las asesorias que
realizan.

52. Los trabajadores del servicio de emergencia
siempre contestan con respeto a las interrogantes.

53. Los trabajadores del servicio de emergencia son
corteses al brindar una respuesta.

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

Capacidad de respuesta

55. Los trabajadores del servicio de emergencia
atienden de forma personalizada a todos los pacientes.

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

57. Los trabajadores del servicio de emergencia
generalmente siempre escuchan y asesoran de forma
muy particular a cada pacientes.

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

59. Los trabajadores del servicio de emergencia
siempre buscan la solucién que este dentro del marco
legal.

60. Generalmente me siento satisfechos con la forma
como solucionaron los problemas
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UNIVERSIDAD NACIONAL DEL CALLAO
FACULTAD DE CIENCIAS DE LA SALUD
UNIDAD DE SEGUNDA ESPECIALIZACION

CUESTIONARIO PARA MEDIR LA SATISFACCION

1. Finalidad: Estimados paciente, el presente cuestionario tiene por finalidad, recoger
datos relevantes y suficientes respecto a la satisfaccion, informacién que servira para el
proyecto de investigacién “CALIDAD DE SERVICIO Y SATISFACCION EN LOS
PACIENTES EN EL SERVICIO DE EMERGENCIA DEL HOSPITAL EDGARDO
REBAGLIATI MARTINS, EN JESUS MARIA, 2021”

2. Instrucciones: El cuestionario esta elaborado de acuerdo a una escala de actitud
ordinal denominada escala de Likert para medir la SATISFACCION, con una valoracion
para cada afirmacién que se muestra en el siguiente cuadro:

| 1: Nunca | 2:Aveces | 3:siempre |

items 1 /2 |3

1. Se considera satisfecho por el resultado del servicio
gue ofrece la unidad de emergencia.

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

3. Considera usted que se sienta seguro del servicio de
emergencia.

4. Considera que el servicio de emergencia transmitio

seguridad en la informacién que se le brindo.

5. Considera que el servicio de emergencia usa

productos de Calidad.
. Considera que la calidad de servicio cumple con la
calidad mencionada por el servicio de emergencia.

7. Considera que la experiencia que tiene el servicio de

emergencia le hizo sentirse seguro.

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

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

10. Considera que se deberia incrementar mas
personal servicio de emergencia.

11. Esta conforme con el tiempo de atencion.

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

13. Considera que el servicio de emergencia cumplio
con brindarle la informacién necesaria.

14. Considera que el servicio de emergencia deberia
mejorar la atencion al paciente.

15. Considera recomendable los servicios del servicio
de emergencia.

Rendimiento percibido
o

Las expectativas
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items

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

17. Considera que el desempefio en la atencion al
paciente fue rapido y entendible.

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

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

20. Considera que el servicio que ofrecio la unidad de
emergencia se adapto a sus necesidades.

Niveles de satisfaccion

21. Considera usted que ha sentido alguna
insatisfaccion por los actos del servicio de emergencia.

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

23. Se encuentra satisfecho por la calidad de servicio
gue le ofrece el servicio de emergencia.

24. Se sinti6 satisfecho en ser usuario con el servicio
de emergencia.

25. Esta usted satisfecho con todas las medidas de
seguridad que utilizo el servicio de emergencia.

26. Los trabajadores del servicio de emergencia
satisficieron sus expectativas

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

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

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

30. Se siente complacido de ver su tratamiento
concluido.
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Anexo 3. Consentimiento informado

UNIVERSIDAD NACIONAL DEL CALLAO
FACULTAD DE CIENCIAS DE LA SALUD
UNIDAD DE SEGUNDA ESPECIALIZACION

CONSENTIMIENTO INFORMADO

acepto participar voluntaria y anénimamente en la investigacion “CALIDAD DE
SERVICIO Y SATISFACCION EN LOS PACIENTES EN EL SERVICIO DE
EMERGENCIA DEL HOSPITAL EDGARDO REBAGLIATI MARTINS, EN JESUS
MARIA, 2024”, dirigida por los profesionales: Lic. Cruz Martel Wilfredo; Lic.
Rivera Cardenas Margarita y Lic. Hilda Quilca Huamani de la Unidad de

Segunda Especializacion de la Universidad Nacional del Callao.

Declaro haber sido informado/a de los objetivos y procedimientos del
estudio y del tipo de participacion. En relacion a ello, acepto participar en la
encuesta a realizarse por medios tecnoldgicos como correos electronicos y el

uso de wasap y medios fisicos como los cuestionarios.

Declaro haber sido informado/a que mi participacion no involucra ningun
dafio o peligro para mi salud fisica 0 mental, que es voluntaria y que puedo
negarme a participar o dejar de participar en cualquier momento sin dar

explicaciones o recibir sancion alguna.

Declaro saber que la informacion entregada sera confidencial y anénima.

Entiendo que no se podran identificar las respuestas y opiniones de modo

personal y seré utilizada solo para este estudio

Nombre Participante

Firma

Fecha: ...,
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Anexo 4. Validacién de los instrumentos

-

UNIVERSIDAD NACIONAL DEL CALLAO

FACULTAD DE CIENCIAS DE LA SALUD
UNIDAD DE SEGUNDA ESPECIALIZACION

ESCALA DE CALIFICACION

PARA EL JUEZ EXPERTO

Teniendo como base los criterios que a continuacién se presenta, se le solicita dar su
opinién sobre el instrumento de recoleccién de datos que se adjunta correspondiente al
proyecto de investigacion Titulada: “CALIDAD DE SERVICIO Y SATISFACCION EN LOS
PACIENTES EN EL SERVICIO DE EMERGENCIA DEL HOSPITAL EDGARDO
REBAGLIATI MARTINS, EN JESUS MARIA, 2024" :

Marque con una (X) en Sl o NO, en cada criterio segln su opinién
CRITERIOS 1(1) O (0) OBSERVACIONES

1. Elinstrumento recoge informacién que
permite dar respuesta al problema de x
investigacion

2. La estructura del instrumento es
adecuado

X
3. Los items del instrumento responde a
la operacionalizacion de la variable X
X
X
X

4. La secuencia presentada facilita el
desarrolio del instrumento

5. Los items son claros y entendibles

6. El nimero de items es adecuado para
su aplicacién

SUGERENCIAS:
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-

UNIVERSIDAD NACIONAL DEL CALLAO

FACULTAD DE CIENCIAS DE LA SALUD
UNIDAD DE SEGUNDA ESPECIALIZACION

ESCALA DE CALIFICACION
PARA EL JUEZ EXPERTO

Teniendo como base los criterios que a continuacién se presenta, se le solicita dar su
opinién sobre el instrumento de recoleccion de datos que se adjunta correspondiente al
proyecto de investigacion Titulada: “CALIDAD DE SERVICIO Y SATISFACCION EN LOS
PACIENTES EN EL SERVICIO DE EMERGENCIA DEL HOSPITAL EDGARDO
REBAGLIATI MARTINS, EN JESUS MARIA, 2024" .

Marque con una (X) en Sl o NO, en cada criterio seglin su opinién
CRITERIOS Sl (1) 0O (0) OBSERVACIONES

1. El instrumento recoge informacién que
permite dar respuesta al problema de
investigacién X

2. La estructura del instrumento es
adecuado

3. Los items del instrumento responde a
la operacionalizacion de la variable

4. La secuencia presentada facilita el

f)
X
desarrollo del instrumento Z
4
7

5. Los items son claros y entendibles

6. El nimero de items es adecuado para
su aplicacion

SUGERENCIAS:

........................................................................................................................

........................................................................................................................

........................................................................................................................
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ESCALA DE CALIFICACION

PARA EL JUEZ EXPERTO

Estimado juez experto (a):@'.‘.e Qﬁ@ca’. H%\or‘é\saw-‘ﬁ?uaﬂ[:vylm ..........

Teniendo como base los criterios que a continuacion se presenta, se le solicita dar su
opinién sobre el instrumento de recoleccién de datos que se adjunta correspondiente al
proyecto de investigacién Titulada: “CALIDAD DE SERVICIO Y SATISFACCION EN LOS
PACIENTES EN EL SERVICIO DE EMERGENCIA DEL HOSPITAL EDGARDO
REBAGLIATI MARTINS, EN JESUS MARIA, 2024

Marque con una (X) en Sl o NO, en cada criterio segin su opinion
CRITERIOS SI(1) NO(0) OBSERVACIONES

1. El instrumento recoge informacion que

permite dar respuesta al problema de X
investigacion

2. La estructura del instrumento es
adecuado

3. Los ftems del instrumento responde a
la operacionalizacion de la variable

4. La secuencia presentada facilita el

X
X
desarrollo del instrumento )<
><.
X

5. Los items son claros y entendibles

6. El nimero de items es adecuado para
su aplicacion

SUGERENCIAS:

........................................................................................................................
........................................................................................................................
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Validacién de los instrumentos realizados por el nUmero de

expertos solicitados en la guia correspondiente.

UNIVERSIDAD NACIONAL DEL CALLAO
FACULTAD DE CIENCIAS DE LA SALUD
UNIDAD DE SEGUNDA ESPECIALIZACION

Valoracion de evaluacion de Juicio de Expertos

Datos de la clasificacién:

JUECES VALOR P
CRITERIOS
J1 J2 J3

El instrumento recoge informacion que permite 1 1 1 3
dar respuesta al problema de investigacion
La estructura del instrumento es adecuado 1 1 1 3
Los items del instrumento responde a la 1 1 1 3
operacionalizacién de la variable
La secuencia presentada facilita el desarrollo del 1 1 1 3
instrumento
Los items son claros y entendibles 1 1 1 3
El nimero de items es adecuado para su 1 1 1 3
aplicacion
Total 6 6 6 18

1: de acuerdo 0: desacuerdo

PROCESAMIENTO:

b: Grado de concordancia significativa

Ta: N° total “de acuerdo” de jueces

Td: N° total de “desacuerdo” de jueces

Prueba de concordancia entre los jueces )

Segun Herrera
) . 0,53 a menos | Validez nula
= a
Ta+Td 0542059 Validez baja
0,60 a 0,65 Vilida
b= 18
18 + 0 0,66 2 0,71 Muy vilida
b = 1 Validez perfecta 0722099 Excelente validez
1.0 Validez perfecta

Conclusion de jueces de expertos

Instrumento aplicable
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Anexo 5. Otros anexos

ANEXO 6

MODELO DE CARTA DE ACEPTACION PARA LA REALIZACION DE LA
INVESTIGACION POR EL JEFE DEL DEPARTAMENTO/SERVICIO/AREA O JEFE
INMEDIATO SUPERIOR

Dr. Francisco Zambrano Reyna
Gerente de la Red Prestacional Rebagliati

D& mi consideracién:

El Jefe del Departamento/Servicio/Area de EMERGENCIA ADULTOS del Establecimiento de
Salud HOSPITAL EDGARDO REBAGLIATI MARTINS de la Red Asistoncial REBAGLIATI,
donde se ejecutara el estudio titulado “CALIDAD DE SERVICIO Y SATISFACCION EN LOS
PACIENTES EN EL SERVICIO DE EMERGENCIA DEL HOSPITAL EDGARDO REBAGLIATI
MARTINS, EN JESUS MARIA, 2024", cuyo investigador principalicoinvestigador responsable
son LIC. CRUZ MARTEL WILFREDO, LIC. MARGARITA REYMA ANTONIA RIVERA
CARDENAS DE FLORES Y LIC. QUILCA HUAMANI HILDA, tienen &l agrado de dirigirse a
usted para manifestarle mi visto bueno para que el proyeclo sefalado previamenle se gjecule en
el Departamento/ServiciolArea.

Este proyecto debera contar ademas con la evaluacidn del Comité Institucional de Etica en
Investigacion y la aprobacién correspondiente por su despacho antes de su ajecucion.

Sin otro particular, quedo de Usted.

Atentamente,

vy R L A AN OPET
gl [ergam s EmEsgeacil
CMF ¢d % ANE 15827

Pt Prgalacional Fabagist

- EnSatnt
in'na,";é“ﬂ%, nombre del Jefe de DepartamenmISemiciﬂMma

104





