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RESUMEN

En el trabajo de investigacion que se titula “Calidad del servicio y satisfaccion de las
pacientes del area de maternidad en el hospital San Juan De Dios en la provincia de Pisco en
el 20207, cuenta con un objetivo principal del cual es “determinar si hay una relacion
significativa entre la calidad de servicio y la satisfaccion de los pacientes en el area de

maternidad”.

Asimismo, cuenta con una metodologia de tipo béasica, con un nivel descriptivo -
correlacional, a su vez con un disefio no experimental, con un corte transversal y un enfoque
cuantitativo. Siendo asi que se tuvo una muestra de 43 pacientes el muestreo fue
probabilistico, de las cuales la muestra es de 43 pacientes del area de maternidad del
“Hospital San Juan De Dios de la provincia de Pisco”. Por otro lado, la técnica que se usé
para la recoleccion de datos es la encuesta; asimismo el instrumento que se utiliz6 para la
recoleccion fue el cuestionario de encuesta, teniendo la informacion mencionada se llevo a
cabo el andlisis de los indicadores del Alpha de Cronbach para la variable Calidad de
Servicio y Satisfaccién, ambas variables se analizaron con ayuda del programa SPSS
(version 25) teniendo como resultado un indicador de 0.791 para la variable calidad de
servicio y 0.796 para la variable satisfaccion de las cuales nos sefialan que el instrumento

utilizado es confiable a un nivel moderado.

Teniendo en cuenta el objetivo general del trabajo de investigacion que es “determinar si hay
una relacion significativa entre la calidad de servicio y la satisfaccion de los pacientes en el
area de maternidad en el hospital San Juan De Dios en la provincia de Pisco”. Del mismo
modo, se concluye, que en la investigacion se obtuvo como resultado estadistico un
coeficiente de Spearman de 0.667, dando por cierto “la relacion entre la calidad de servicio
y la satisfaccion de las pacientes del area de maternidad del hospital San Juan De Dios en la

provincia de Pisco en el 2020”.
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ABSTRACT

In the research work entitled "Quality of service and satisfaction of patients in the maternity
area at the San Juan De Dios hospital in the province of Pisco in 2020", it has a main
objective of which is "to determine if there is a significant relationship between the quality

of service and the satisfaction of patients in the maternity area”.

Likewise, it has a basic type of methodology, with a descriptive - correlational level, in turn
with a non-experimental design, with a cross section and a quantitative approach. Being so
that there was a sample of 43 patients, the sampling was probabilistic, of which the sample
is of 43 patients from the maternity area of the "Hospital San Juan De Dios of the province
of Pisco™. On the other hand, the technique used for data collection is the survey; Likewise,
the instrument that was used for the collection was the survey questionnaire, having the
information mentioned, the analysis of the Cronbach's Alpha indicators was carried out for
the variable Quality of Service and Satisfaction, both variables were analyzed with the help
of the SPSS program. (Version 25) resulting in an indicator of 0.791 for the service quality
variable and 0.796 for the satisfaction variable, which indicate that the instrument used is

reliable at a moderate level.

Considering the general objective of the research work, which is "to determine if there is a
significant relationship between the quality of service and the satisfaction of patients in the
maternity area at the San Juan De Dios hospital in the province of Pisco". In the same way,
it is concluded that in the investigation a Spearman coefficient of 0.667 was obtained as a
statistical result, assuming "the relationship between the quality of service and the
satisfaction of patients in the maternity area of the San Juan De Dios hospital. in the province
of Pisco in 2020”.



INTRODUCCION

La investigacion titulada, “Calidad del Servicio y Satisfaccion de las Pacientes del area de
maternidad en el hospital San Juan de Dios en la provincia de Pisco — 2020 ”, relaciona la
calidad del servicio como un problema que viene de hace muchos afios por falta de
infraestructura, equipamientos, medicamentos y entre otras cosas, que impiden brindar una

atencion oportuna y de calidad a todos los peruanos.

Teniendo como problema general: ;Cudl es la relacion entre la Calidad de servicio y la
satisfaccion de las pacientes del area de maternidad en el Hospital San Juan de Dios en la
provincia de Pisco - 2020? Asi como los problemas especificos: 1) ¢Cual es la relacién entre
la capacidad de respuesta y la satisfaccion de las pacientes del area de maternidad en el
Hospital San Juan de Dios en la provincia de Pisco - 2020?, 2) ;Cual es la relacion entre la
seguridad y la satisfaccidn de las pacientes del area de maternidad en el Hospital San Juan
de Dios en la provincia de Pisco - 20207, 3) ¢Cual es la relacion entre la fiabilidad y la
satisfaccion de las pacientes del area de maternidad en el Hospital San Juan de Dios en la
provincia de Pisco - 2020?, 4) ¢(Cudl es la relacion entre los elementos tangibles y la
satisfaccion de las pacientes del area de maternidad en el Hospital San Juan de Dios en la
provincia de Pisco - 2020? y 5) ¢Cual es la relacion entre la empatia y la satisfaccion de las
pacientes del area de maternidad en el Hospital San Juan de Dios en la provincia de Pisco —
20207

Asimismo, el objetivo general “Determinar si hay relacion entre la Calidad de servicio y la
Satisfaccion de las pacientes del area de maternidad en el Hospital San Juan de Dios en la
provincia de Pisco - 2020”. Asi como los objetivos especificos: 1)Determinar si hay relacion
entre la capacidad de respuesta y la satisfaccion de las pacientes del rea de maternidad en
el Hospital San Juan de Dios en la provincia de Pisco — 2020. 2)Determinar si hay relacion
entre la seguridad y la satisfaccion de las pacientes del area de maternidad en el Hospital San
Juan de Dios en la provincia de Pisco — 2020. 3)Determinar si hay relacion entre la fiabilidad
y la satisfaccion de las pacientes del area de maternidad en el Hospital San Juan de Dios en
la provincia de Pisco — 2020. 4)Determinar si hay relacion entre los elementos tangibles y la
satisfaccion de las pacientes del area de maternidad en el Hospital San Juan de Dios en la

provincia de Pisco — 2020. 5)Determinar si hay relacion entre la empatia y la satisfaccion de
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las pacientes del &rea de maternidad en el Hospital San Juan de Dios en la provincia de Pisco
—2020.

La importancia de esta investigacion va a permitir la calidad del servicio que brinda la
institucion publica de Salud, como es el Hospital San Juan de Dios en la Provincia de Pisco,
si bien es cierto los hospitales deben velar por el bienestar de los pacientes pero sobre todo,
la atencion brindada al inicio debe ser escencial para la satisfaccion del paciente en el lugar

donde se encuentra.

En el Capitulo I, se desarrolla el Marco Tedrico, que contiene informacion referida a
modelos, articulos y teorias de los antecedentes, asi como informacion de fuente secundaria
obtenida de autores reconocidos que han elaborado libros sobre gestion de calidad y calidad
de atencion junto a las bases tedricas como libros y definiciones claras que nos ayudaran a

entender lo que trata el tema de investigacion.

En el Capitulo Il, denominado Hipoétesis y Variables, se plantea las variables calidad de
servicio y satisfaccion las cuales serdn desarrolladas en conjunto con las hip6tesis

manteniendo una relacion de manera significativa.

En el Capitulo 111, se explica la metodologia, cuyo efecto se ha elaborado una encuesta
validada estadisticamente. Cabe precisar que su disefio considera la muestra, poblacion,
criterios de inclusion y exclusion, asi como las técnicas de recoleccion de datos, técnicas

estadisticas y aspectos éticos.

En el Capitulo 1V, se presentan los resultados de la investigacion obtenidos en el anélisis

estadistico de la encuesta realizada a las madres embarazadas.

En el Capitulo V, se realiza la Discusion de Resultados alcanzados en la investigacion. Se
efectlia la comparacién e interpretacion de los resultados, con el fin de tener un respaldo con

los antecedentes y bases tedricas presentadas.

Finalmente, se observan las conclusiones y recomendaciones, las mismas que seran de
utilidad para el hospital en la mejora de servicio y calidad de atencién a los usuarios. para
que el centro hospitalario brinde mejoras de servicio y satisfaccion a los pacientes; asimismo

se tendré el respaldo de referencias y anexos trabajados en la investigacion planteada.



CAPITULO |
MARCO TEORICO

1.1 Antecedentes de la investigacion
Segun (Arias & Luis, 2021), comenta que:
“Las investigaciones cualitativas, cuantitativas o0 mixtas necesitan
incluir antecedentes. La redaccion de los antecedentes se emplea para
mostrar los distintos hallazgos que se han tenido en estudios previos,

tomando en cuenta a las variables de estudio” (pag.01)

En consecuencia, los antecedentes son un conjunto de estudios previos relacionados con

el problema que se presenta en la investigacion.

1.1.1. Antecedentes nacionales

El trabajo de tesis realizado por (Zambrano, 2018), titulada: “Calidad de servicio y
satisfaccion de atencion de los usuarios externos servicios de hemodialisis - Clinica
Nefrodial Lima 20177, el cual tuvo por objetivo determinar la relacion que existe entre la
calidad de servicio y la satisfaccidn de los usuarios externos en el servicio de hemodialisis
de la Clinica Nefrodial. Cabe precisar que la investigacién aplicéd un enfoque cuantitativo
con alcance correlacional estadistico; utilizé un instrumento a partir de la elaboracion de un
cuestionario siendo 21 items referidos para la variable calidad de servicio y 18 items para la
satisfaccion del usuario; los criterios de evaluacion utilizados se basaron en el uso de la
escala de Likert. EI muestreo fue probabilistico y la muestra fue de 85 usuarios externos que
tomaron el servicio de hemodialisis en la Clinica Nefrodial 2017; la investigacion arroja
como resultado que existe relacion entre la calidad del servicio y la satisfaccion del usuario

(rho=0,633) con un nivel de significancia de 0,00 (p<0.05). O de similar modo que los
coeficientes de correlacién de la satisfaccion del usuario con sus dimensiones de la calidad
de servicio fueron los siguientes: Elementos tangibles (rho=0.467), Empatia (rho=0,559),
Seguridad (rho=0,580), Capacidad de respuesta (rho=0,641) y Confiabilidad (rho=0,615)

con un nivel de significancia de 0,00 (p<0.05) en cada caso.



En conclusion, cuando un centro brinda una buena calidad de servicio al paciente, tiene un

Impacto positivo porque genera un efecto multiplicador.

El trabajo de tesis realizado por (Pérez, 2018), titulada: “Calidad de servicio y satisfaccion
del usuario en consultorios externos de un hospital publico de Lima, 2018”, tuvo por objetivo
determinar la relacion que existe entre la calidad de servicio y la satisfaccion en usuarios de
los consultorios externos del Hospital Victor Larco Herrera. La investigacion aplicd un
enfoque cuantitativo y tuvo un alcance correlacional estadistico. La cual tuvo como técnica
la encuesta y como instrumento fue el cuestionario , asimismo se plantearon 24 items
referidos a la variable calidad de servicio y los mismos a la satisfaccion del usuario. Por otro
lado, el muestreo fue probabilistico y la muestra fue de 109 usuarios de los consultorios
externos del hospital Victor Larco Herrera. Como resultado, se obtuvo que existe una
correlacion positiva alta entre la calidad del servicio y la satisfaccion del usuario (rho=0,750)
con un nivel de significancia de 0,00 (p=0.000<0.05), mientras que los coeficientes de
correlacion de la satisfaccion del usuario junto con sus dimensiones de la calidad de servicio,
fueron los siguientes: Aspectos tangibles (rho=0.738), Fiabilidad (rho=0,721), Capacidad
de respuesta (rho=0,778), Seguridad (rho=0,796) y Empatia (rho=0,741) con un nivel de
significancia de 0,00 (p=0.000<0.05) cada uno respectivamente.

En conclusidn, el servicio de salud que brindan los hospitales publicos representa ser una

variable de analisis al tener una incidencia directa con la vida del ser humano.

1.1.2. Antecedentes internacionales

El trabajo de investigacion realizado por los autores (Pabon & Palacio, 2020), titulada:
“Percepcion de la calidad de los servicios de salud desde la satisfaccion de los usuarios en
el Hospital local de sitio Nuevo Magdalena, periodo 2017-2019”, Barranquilla — Colombia.
La cual tuvo como objetivo principal “determinar el nivel de percepcion de la calidad de los
servicios de salud desde la satisfaccion de los usuarios, en la E.S.E Hospital Local de Sitio
nuevo Magdalena durante los periodos 2017-2019”. El estudio tiene un enfoque cuantitativo
de tipo descriptivo. Siendo asi que, se utilizo la técnica de encuesta a una muestra de 3,185
pacientes que acudieron al hospital en el periodo en estudio. Los principales resultados
sefialaron que percibe un adecuado servicio de atencion médica en el hospital porque existe
un adecuado tiempo de espera en la atencion a los pacientes en los servicios de urgencia y

las consultas externas. Por ultimo, se demostré una grata satisfaccion por la atencion
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brindada en los servicios adquiridos, obteniendo un porcentaje del 83.1%, a su vez el 79,5%
para la atencién de enfermeria, el 77,7% en la atencién médica y por Gltimo un 74% en el
servicio de citas.

En conclusidn, la apreciacion obtenida por la parte de los pacientes al momento de recibir la
atencion en diversas areas es de muy buen agrado, lo que se visualiza la calidad de servicio
dentro del hospital de salud, de modo que se repercute en las percepciones sobre el

desenvolvimiento y desempefio que se concede a los proveedores del servicio.

El trabajo de tesis realizado por los autores (Bravo & Guzman, 2016), titulada: “Nivel de
satisfaccion en usuarios internados en el servicio de Clinica del Hospital General Isidro
Ayora — Ecuador”, la cual tiene como objetivo “identificar el nivel de satisfaccion de los
usuarios que acudieron al servicio de Clinica del Hospital General Isidro Ayora Loja segun
edad, instruccion y factores que influyen en forma negativa en su satisfaccion”.

El trabajo de investigacién es de tipo descriptiva, corte transversal y con un enfoque
cuantitativo. Asimismo, se obtuvo una muestra de 220 pacientes que cumplieron con los
criterios de inclusién: usuarios internados en el servicio de clinica de “Hospital General
Isidro Ayora Loja” con 48 horas de internacion y clinicamente estables, usuarios orientados
en tiempo espacio y persona, usuarios de sexo masculino y femenino.

El estudio utilizé la encuesta tomada del modelo SERVQHOS!? para la medicion del nivel
de satisfaccion. La encuesta consta de 16 preguntas relacionadas al tiempo de espera,
puntualidad, tecnologia, amabilidad, confianza, entre otras. Los resultados del referido
estudio de investigacion precisan que los factores que afectan en mayor porcentaje el nivel
de satisfaccion son la informacién por parte de los médicos, el nimero de médicos vy el

tiempo de espera.

1.2 Bases teoricas
Segun (Arias & Luis, 2021), comenta que:

“Es el apartado que servira de sustento a la investigacion y que, posteriormente, se

retomara para realizar la discusion de resultados.” (pag. 120)




En esta seccidn se presenta las bases tedricas que sustentan el andlisis critico de cada una
de las variables en estudio: la medicion de la calidad del servicio y satisfaccion del usuario.

1.2.1. Calidad del Servicio

Concepto de Calidad:

Calidad es la adecuacion de un producto o servicio a las caracteristicas especificadas, asi
como un concepto subjetivo relacionado a las percepciones de las personas sobre las

expectativas y necesidades que éstos poseen.

Segun (EIPE, 2018), comenta que:
“La calidad es la totalidad de caracteristicas de un producto o servicio que
tienen que ver con su capacidad para satisfacer las necesidades implicitas

declaradas”

Es por ello, que la calidad es uno de los pilares mas importantes de las empresas, dado que

éstos proporcionan productos y/o servicios de gran valor para los clientes.

Asimismo, segun opinion de otros autores Aguirre et.al (2018) mencionan que “la mala
calidad de la atencion expresa de manera sintética la gran deuda del Estado y la sociedad con
el derecho a la atencién de salud de la poblacion peruana; la cual lamentablemente, antes de
cancelarse, dicha deuda tiende a crecer ante una indiferencia que, en mayor o menor medida,
compromete a todos”. Asimismo, toda responsabilidad reincide sobre el Estado, dado que
mantiene un rol de rector, del cual recae todo cumplimiento a desarrollar y mejorar la calidad
de atencion al paciente; siendo asi que no cuenta con el respaldo del sector salud, de modo
gue se encuentra en total abandono de la Politica Nacional de calidad en salud, aprobada en
2009 mediante resolucion ministerial N° 727-2019/MINSA y que alcanza su colofén en la
supresion de la Direccion de Calidad de la estructura organica del Ministerio de Salud
(Minsa), del cual se busca reforzar el servicio de calidad, mantener una estrategia
competitiva y mantener una buena gestion, a través de la creacién del Sistema Nacional para
la Calidad y el Instituto Nacional de Calidad (Inacal). Por otro lado, los autores mencionan

que en el 2009 y mediados del 2014 se aplico en el pais una propuesta de reforma de mercado



en el sector salud, siendo disefiada vertical y sigilosamente, del cual ayude a fortalecer la
calidad y atencion del sector salud.

Después de lo antes mencionado por los autores, se puede concluir que la calidad dispone
de modo eficiente a diversos productos y servicios que cuenten o superen las posibilidades
de los pacientes o clientes, con el fin de generar satisfaccion, fidelizacion, captacion y

obtener una ventaja competitiva en el mercado.

Calidad de servicio

La calidad del servicio se deriva del concepto de calidad, es decir que hoy en dia todo
producto o servicio debe mantener un rol importante, dado que los consumidores, pacientes
o clientes cada vez visualizan mas la calidad y el servicio siendo exigentes al momento de

adquirir el servicio y ello representa un papel muy fundamental para las empresas.

Segun (Zeithaml, 1993), inclusive lo que hoy se puede considerar como servicio de calidad
mafiana puede ser diferente, o las cosas que satisfacen hoy al cliente mafiana no es lo mismo.
Ademas, hay que tomar en cuenta que la calidad y la satisfaccion al cliente se basan en las
percepciones de los clientes sobre el servicio y no de criterios; tal como se cita en (Seto,
2004)

Por altimo, la calidad de servicio es todo aquello que trata de fortalecer y satisfacer su
conformidad con los requerimientos de cada cliente y las distintas necesidades que

presentan.

Teorias de la calidad

La calidad como concepto fundamental para conseguir la satisfaccion del usuario de un
servicio; data en el tiempo desde muchos afios atras. Tan es asi que en el siglo XX distintos

autores reflejaron su punto de vista promoviendo diversas teorias.

Para (Chacén & Rugel, 2018) :
“Los Padres de la Calidad, promovieron sus teorias de renacimiento

productivo y aplicacién de la calidad con enfoque a sistematizacion y

7



estandarizacion de procesos productivos e industriales totales, para obtener
mejores productos y servicios. Engloban: el control de la calidad,

aseguramiento de la calidad y calidad total”. (p.1)

De este modo, los padres de la calidad son: Edwards Deming, Joseph Jurén, Kaoru Ishikawa
y Philip Crosby buscan implementar una metodologia para contribuir a que un producto o
servicio logre contar con las expectativas esperadas por el cliente para obtener su satisfaccion
en base a todo aquello que engloba la calidad.

Las teorias desarrolladas fueron:

Tablal. Filosofiay Teoria de la Calidad

Autor Filosofia o Teoria aplicada Conceptos Principales

Edwards Deming Control estadistico de la Filosofia de Administracion

(1900-1993) Calidad “Calidad Total” para la Calidad .

Mejorar para ser

competitivos .

Kaoru Ishikawa Normalizacion industrial e  El cliente es lo mas
(1915-1989) para fortalecer la importante .
productividad e  Trabajo en equipo .
e Diagrama Causa- Efecto e  Compromiso de la alta
(Diagrama Ishikawa) direccion
e Hoja de verificacion e  Resultados a largo plazo .
e Histogramas o Medir resultados .
e Diagramas de dispersion o Dar reconocimientos .
e Gréficas y cuadros de e  Proceso de mejora
control, entre otros. continua .
Philip B. Crosby. Cero Defectos Cuatro principios de la Calidad
(1980) Hacerlo bien la primera vez e Calidad se define como
Proceso de Mejoramiento de la cumplir con los
Calidad en 14 pasos . requisitos.

Cultura Preventiva: Falta de

conocimiento y atencion
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TQM - Total
Quality Management

(1960)

Kaizen. Ventaja
Competitiva

japonesa (1960)

Joseph M. Juran
(1954)

Teoria de la Calidad Total
Cultura de calidad y cambio

organizacional .

Teoria de la Calidad Total de
los japoneses

La variacion de la calidad tiene
impacto directo en los costos y en

la gente .

Trilogia de Juran
e Planificar de la calidad
e Control de la calidad

e  Mejorar de la calidad

e Elsistemade calidad es la
prevencion.
o El estdndar de Ila
realizacion es  Cero
Defectos.
e La medida de la calidad
es el precio del
cumplimiento.
Se centra en:
e  Mejoramiento continuo
e  Medicion de la calidad
e Cambio de cultura
organizacional
e Liderazgo
Indica que la cultura de la
calidad se centra en la calidad de
las personas, luego de los
productos .
Implica el ciclo E, H, R, A
(estandarizar, hacer, revisar y
actuar)
e  Definir mercado y su
necesidad .
Definir

del producto y servicio a

caracteristicas

lograr .

e Desarrollo de procesos
productivos

e  Cumplir expectativas /
conformidad

e  Establecer metas para la

mejora continua .



e Realizar proyectos para
solucionar problemas .
Fuente: (Chacon & Rugel, 2018)

Dimensiones de la variable calidad de servicio

A continuacidn, se explica las dimensiones que se van a utilizar en el trabajo de investigacion

relacionada a la variable independiente calidad de servicio.

1.2.1.1. Capacidad de Respuesta

Segun las (Naciones Unidas, 2017) indica que “la Federacion Internacional de Ginecologia y
Obstetricia (FIGO), el unico rgano mundial que representa a los ginec6logos y obstetras de todo
el mundo con sociedades miembros en 124 territorios y paises esta realizando una labor sélida
para contribuir a impulsar la maternidad sin riesgos”. Siendo asi que tiene como principales
objetivos el poder fomentar la salud y el bienestar de las mujeres de todo el mundo, ya que el
estado no cuenta con una proteccion solida para lo antes mencionado, con ello se puede mejorar

la practica de la obstetricia y mantener mas informacion por parte de la ginecologia.

Por otro lado, el autor también menciona que “se puede realizar una asociacion en todo el mundo
para abordar las cuestiones fundamentales y desatendidas de la mortalidad y la morbilidad
maternas evitables”. Del cual seria una propuesta genial, dado que mantiene diversas soluciones
médicas que den mayor respaldo, siendo esencial que se pueda desarrollar, mejorar y gestionar
las organizaciones profesionales. Asimismo, la institucion de Naciones Unidad comenta que “La
labor actual de la FIGO incluye varios proyectos de importancia para contribuir a aplicar politicas

que potencien la maternidad sin riesgos”, de las cuales son:

¢ Iniciativa para la salud materna y neonatal: “La Fundacion Bill y Melinda Gates, la FIGO

puede contribuir mejorar las vidas, la salud de las mujeres y los recién nacidos en 15
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paises de recursos bajos y medios con tasas elevadas de mortalidad y morbilidad materna
y neonatal”.

¢ Iniciativa para salvar madres y recién nacidos: “Se lleva a cabo proyectos esenciales
relacionados con la promocion de la maternidad sin riesgos y la mejora de la salud
materna, también aborda las prioridades para la salud materna, neonatal, especialmente
en zonas urbanas pobres y en zonas rurales”.

¢ Iniciativa para la prevencion de los abortos peligrosos: “Tiene por objetivo reducir la tasa
de mortalidad materna mundial relacionado con los abortos peligrosos, que es del 13%,
segun el Fondo de Poblacidn de las Naciones Unidas”.

1.2.1.2. Seguridad

Citando a (Naciones Unidas, 2017) indica que, “a cada minuto de cada dia, en algun lugar del
mundo, fallece una mujer durante el embarazo o el parto, lo que resulta alarmante”. Dado que, no
se mantiene el conocimiento ni los implementos necesarios para el desarrollo, la préctica y uso
de ello. De modo que, “muchas mujeres mueren en al menos cada afio mas de un millon durante
el embarazo o el parto y el 99% de esta tragedia suceden en paises en desarrollo”. Siendo asi que,
la discriminacidn por las clases sociales es muy alarmante, dado que el instituto de las Naciones
Unidad menciona que en “Aftica, el riesgo a lo largo de la vida de morir durante el embarazo o
el parto es de una probabilidad en 22, mientras que en Asia es de una en 120 y en los paises

desarrollados de una en 7.300”.

Por otro lado, la mortalidad materna en la mayoria del mundo es muy elevada, dado que no se le
brinda la debida importancia, es por ello que se debe mejorar la salud materna, mantener una
buena gestion y distribucion de los implementos, mantener capacitados a su personal, entre otros.
Por lo que las Naciones Unidas comenta que “A pesar de que la mayoria de las defunciones
maternas se podrian evitar, cumplir el proposito del Quinto Objetivo de Desarrollo del Milenio,
mejorar la salud materna, todavia este resulta ser muy dificil. Sencillamente, no se esta
desarrollando estrategias suficientes por proteger la salud de las madres y los bebés en los paises

de recursos bajos y medios”.

1.2.1.3. Fiabilidad

Los autores Rubio et.al (2009) indican que la salud de las madres es una prioridad de politica
en el PerG por buenas razones. Luego de una década de mejoras en el sector salud peruano

(Cotlear, 2000; Valdivia, 2004) y de consecuentes reducciones en las tasas de mortalidad
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materna, a inicios del presente siglo ésta aln se hallaba entre las més altas de la region.
Aunque se ha venido reduciendo en las Gltimas dos décadas, la tasa de mortalidad materna
en Peru (185 por 100.000 nacimientos) era la tercera mas alta en América Latina y el Caribe
(ALC), mas del doble del promedio de la regién y se ubicaba muy por encima de paises con
similares niveles de desarrollo (DHS, 2000). Asimismo, existen gran diferencia entre las
tasas de pobres y no pobres, asi como entre residentes urbanos y rurales. Si se analizan los
factores asociados con estas tasas, se encuentra que tanto el parto institucional como el
cuidado prenatal son bajos y distribuidos inequitativamente. Mientras en las areas urbanas
el promedio de partos asistidos por profesionales es de 90,5%, en las &reas rurales es sdlo de
44,8%. Aunque en los establecimientos de salud no siempre se asegura tratamiento
adecuado, las tasas de fatalidad por parto en hogares son mucho maés altas.

En este contexto, la meta del milenio enfocada en la salud materna ha ejercido presién
adicional sobre el gobierno peruano para actuar frente a este tema. Datos precisos acerca del
acceso a la salud materna y resultados para la poblacion indigena son escasos. Sin embargo,
se sabe que las altas tasas de mortalidad se observan en regiones donde la presencia de
poblacién indigena es elevada. Asimismo, la amplia brecha de acceso entre areas urbanas y
rurales estd asociada al hecho de que la presencia indigena es mayor en zonas rurales,
teniendo relacion con el limitado acceso a servicios de quienes viven en areas remotas. En
su plan de diez afios, el Ministerio de Salud del Pert (Minsa) reconoce este hecho, asi como
la presencia de barreras culturales para la poblacion indigena (Minsa, 2002). No obstante, se
carece de datos cuantitativos sobre las caracteristicas del acceso a los servicios de salud
materna por parte de estos grupos, lo cual es una clara limitacién para la formulacion

de politicas.

1.2.2. Satisfaccion

Segun (Kotler, 2002),define:
“La satisfaccion es funcion del desempefio percibido y de las expectativas. Si
el desempefio se queda corto antes las expectativas, el cliente queda
insatisfecho. Si el desempefio coincide con las expectativas, el cliente queda
satisfecho. Si el desempefio excede a las expectativas, el cliente queda muy

satisfecho o encantado”. (pag. 21)
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Por otro lado, para la Satisfaccion:

(Lavado & Millan, 1998), afirma que, la teoria de los dos factores fue formulada por

Herzberg en el &mbito de la satisfaccion en el trabajo.

Como plantea (Seto, 2004):
“La teoria dual de factores es similar a la teoria de los dos factores de
Herzberg en el &mbito de la satisfaccion en el trabajo. Si se traslada dicha
teoria al &mbito de la satisfaccion del cliente, podriamos considerar, de forma
similar, que la satisfaccion y la insatisfaccion son variables diferentes que son
causadas por diferentes facetas de interaccion entre un producto/ servicio y
un consumidor. Entonces si asumimos que las dos variables no estan
relacionadas, el nivel de satisfaccion puede ser independiente del nivel de

satisfaccion.”

Segun esta conocida teoria existen unos factores que se determinan:
e Lasatisfaccion laboral

e La insatisfaccion laboral.

El autor (Aliaga, 2003) indica que “la cooperacion y complementariedad entre el estado y la
ciudadania son particularmente relevantes en lo que se refiere a la consolidacion de la
democracia, de modo que los mecanismos no garantizan la representatividad, ni la confianza
de la ciudadania”. Dado que la mayoria de los retos no solo es el sector salud sino también
el estado, ya que no aportan una buena relacion entre el estado y la ciudadania, lo que genera
malestar e incomodidad de los clientes. Por otro lado, los procesos participativos conllevan
a la confianza de las clientes, dado que, si se mantiene una buena gestién y organizacion por
parte del sector salud y el estado, los ciudadanos estarian mas satisfechos y protegidos con
cada atencion que se les brinda.

De la misma manera, es importante que “el estado integre la descentralizacion con las
politicas sectoriales y sociales, para favorecer la accion intersectorial en la promocion de la
salud, comprendiendo la trascendencia social, econdmica y politica de la salud, lleva a
considerar que la promocién de la salud tiene que estar inmersa dentro de un proceso de

desarrollo humano de pais, que ain no esta definido”. Esto quiere decir que el estado debe
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priorizar méas el sector salud, debido a que en la mayoria de las provincias y paises no se

cuenta con todos los implementos necesarios para una adecuada atencion.

Asimismo, se cuenta con una teoria del “Desarrollo a Escala Humana” creada por Max Neef
y su equipo en 1986, sefiala que el “mejor proceso de desarrollo serd aquel que permita elevar
mas la calidad de vida de las personas”, siendo asi que va a depender de las facilidades que
genere mayor satisfaccion a los clientes, buscando elevar la calidad de vida y el

cumplimiento respectivo del derecho a la salud de todos los clientes.

Por otro lado, existe la teoria del indicador SERVQUAL.:

(Lopez, 2020) profundizé en este indicador como el que:

“Es un modelo de cuestionario propuesto por Parasuraman, Zeithaml y Berry
en el afo 1988, para medir la satisfaccion del cliente con respecto a los
servicios. Por ello el modelo propuesto mide cinco aspectos de la calidad,
tales como la empatia, la seguridad, la fiabilidad, los elementos fisicos

disponibles y la capacidad de respuesta del servicio”.

Dicho de otra manera, este indicador permitira medir lo que el cliente espera de la empresa
que brinda el servicio o producto basado en los cinco aspectos citados en el parrafo anterior,
logrando de esta manera contrastar la medicion con la estimacion de lo que los clientes

perciben.
El modelo de cuestionario propuesto por Parasuraman, Zeithaml y Berry en el afio 1988 se

divide en cinco dimensiones ya mencionadas en parrafos anteriores, las cuales se subdividen

en 22 atributos detalladas en la siguiente imagen.
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Modelo Servqual

SERYQUAL

Parasuraman. Zeithaml y Berry (1985-19388)

VARIABLE DIMENSIONES (5) ATRIBUTOS (22)

- Cumplen lo prometido
- -1: = Sincero interés por resolver problemas
( Fiabilidad =——=>| . Realizan bien & servicio la primera vez
= Concluyen el servicio en el tiempo prometido
|z No cometen errores

= - Comportamiento confiable de los Empleados
Segurldad ——>| - Clientes se sienten seguros

= Los empleados son amables
L2 Los empleados tienen conocimientos suficentes

(- Equipos de apariencia moderna

Calidad
Elemt_antos * Instalaciones visualmente atractiva
del Tanglbles » Empleados con apariencia pulcra
Servicio | = Elementos materiales atractivos

. ("= Comunican cuando concluirdn el servicio
Capaadad ——">| *Los empleados ofrecen un servicio rapido

: de Respuesta * Los empleados siempre estan dispuestos a ayudar
VEX%eCtatlve_’g P \- Los empleados nunca estan demasiado ocupados
S. Fercepcion

(" - Ofrecen atendién individualizada
- = Horarios de trabajo convenientes para los clientes
Empatla =——=>| - Tienen empleados que ofrecen atencién personalizada
\ * Se preocupan por los clientes
= Comprenden las necesidades de los clientes f

Figura 1: Modelo Servqual
Fuente: Parasuraman, Zeithaml Y Berry, 1985-1988

A continuacidn, se explica las dimensiones que se van a utilizar en el trabajo de investigacién

relacionada a la variable dependiente:

1.2.2.1. Percepcion

Segun la (Organizacion Mundial de la Salud, 2016) expresa que “concibe un mundo en el
que todas las embarazadas y recién nacidos del mundo reciben una atencion de calidad
durante el embarazo, el parto y el periodo postnatal”. Lo que genera mayor competitividad
en el sector salud. De modo que los servicios de atencion deben ser mas productivos siendo
de calidad para lograr alcanzar a satisfacer las necesidades y apoyo a los clientes. Asimismo,
todo hospital debe mantener capacitado a su personal, ya que se ha verificado que cuando
las préacticas se realizan de manera satisfactoria y oportuna, la atencion prenatal puede salvar
mas de una vida. Siendo asi que “la comunicacion en la atencion prenatal es esencial, no
solo para salvar vidas, sino para mejorar la calidad de vida y atencion en los servicios de

salud”, por lo que muchas de las experiencias pueden ser positivas como negativas, pero
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todo depende de la atencion y calidad de servicio que les brinda para mantener una buena
base y conocimientos para una maternidad saludable.

1.2.2.2. Expectativa

Para (Naciones Unidas, 2017) comentan que “ademas de la falta de atencion adecuada a cargo
de especialistas, durante el embarazo e inmediatamente después, existen otras muchas e
importantes cuestiones que deben tenerse en cuenta, que podrian llamarse factores previos al
embarazo”, lo que genera malestar o incomodidad a las pacientes debido a que simplemente
cumplen su labor y no mantiene un control eficaz por la salud del paciente. También las Naciones
Unidas menciona que “EIl no contar con acceso a métodos anticonceptivos es, en efecto, un gran
problema, en donde se sefialaba que, con las inversiones mundiales, la planificacion familiar

podria reducirse a las defunciones maternas en un 70%”.
1.2.2.3. Lealtad

Para el (MINSA, 2016) menciona que “el primer contacto entre el personal de la salud y la
gestante es de suma importancia, porque determinara la confianza, colaboracion de la
gestante, sus acompafantes en las diferentes etapas del parto, durante su permanencia en el
establecimiento de salud”. Es por ello que, todo profesional que recepciona al paciente debe
mantener los siguientes pasos:

e Brindar a la gestante una calida bienvenida, identificandose y Ilamandola por su
nombre.

e Revisar su Documento Nacional de Identidad, Ficha del Seguro Integral de Salud,
Carné Perinatal, Historia Clinica Perinatal Base (HCPB), hoja de referencia y el Plan
de Parto a fin de detectar cualquier exclusion o necesidad no incluida.

e Explicar a la gestante y a su acompafante los procedimientos a seguir de forma clara
evitando términos técnicos.

e Silagestante no cuenta con atenciones prenatales previas, explicarle el proceso del
parto para disminuir el temor a lo descocido.

e Preguntar a la gestante sobre la presencia de signos de alarma, precisar las
circunstancias en la que el parto se ha iniciado: si hubo pérdidas de tapdn mucoso,

entre otros.
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1.3 Definicién de términos bésicos

Segln (Real Academia Esparfiola, 2022) define lo siguiente:
e Calidad: Propiedad o conjunto de propiedades inherentes a algo, que permiten ju
zgar su valor .

e Servicio: Accion y efecto de servir .

e Capacidad de respuesta: Es lasuma de la prontitud y la disposicion que ponen los
prestadores de servicio en satisfacer una demanda .

e Prestar servicio: La condicién de servir, es decir, de dar o prestar apoyo o
asistencia a alguien valiéndonos de un conjunto de medios materiales o

inmateriales .
e Orientacion: Accion de orientar o colocar una cosa con respecto a un punto fijo .

e Seguridad: Ausencia de peligro o riesgo .

e Fiabilidad: Probabilidad de buen funcionamiento de algo .

e Confianza: Esperanza firme que una persona tiene en que algo suceda .

e Elementos tangibles: Es un adjetivo que indica que algo se puede tocar. También
indica que se puede percibir de manera precisa .

e Resolucion: Accion de resolver .

e Inquietudes: Preocupacién, desasosiego del animo .

e [Expectativas: Esperanza o posibilidad de conseguir una cosa .

e Generosidad: Actitud o comportamiento de la persona generosa .

e Atencion: Cortesia, urbanidad, demostracion de respeto u obsequio .

e Paciente: Persona que padece fisica y corporalmente, especialmente, quien se
halla bajo atencién médica .

e Lealtad: Cualidad de leal hacia alguien .

e Tecnologia: Conjunto de instrumentos, recursos técnicos o procedimientos
empleados en un determinado campo o sector .
e Material publicitario: Es el medio de transmision de los mensajes publicitarios en

la industria de la publicidad .

17



Empatia: Participacion afectiva de una persona en una realidad ajena a ella,
generalmente en los sentimientos de otra persona .

Cumplimiento de requerimientos: Es la adherencia por parte de la organizacion
a las leyes, normas o especificaciones del sector en el que esta Opera .

Satisfaccion: Sentimiento de bienestar o placer que se tiene cuando se ha colmado
un deseo o cubierto una necesidad .

Percepcién: Primer conocimiento de una cosa por medio de las impresiones que

comunican los sentidos .
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CAPITULO Il
HIPOTESIS Y VARIABLES

2.1 Formulacion de hipdtesis principal y derivada

Mediante los estudios realizados previamente sea la relacion de la calidad del servicio y

satisfaccion de las pacientes del area de maternidad en el hospital San Juan de Dios en la

provincia de Pisco — 2020.

2.1.1. Hipotesis General

La calidad de servicio se relaciona significativamente con la satisfaccion de las
pacientes del area de maternidad del Hospital San Juan de Dios en la Provincia de
Pisco - 2020.

2.1.2. Hipdtesis Especifica

La capacidad de respuesta se relaciona significativamente con la satisfaccion de las
pacientes del area de maternidad del Hospital San Juan de Dios en la Provincia de
Pisco - 2020.

La seguridad se relaciona significativamente con la satisfaccion de las pacientes del
area de maternidad del Hospital San Juan de Dios en la Provincia de Pisco - 2020.
La fiabilidad se relaciona significativamente con la satisfaccion de las pacientes del
area de maternidad del Hospital San Juan de Dios en la Provincia de Pisco - 2020.
Los elementos tangibles se relacionan significativamente con la satisfaccién de las
pacientes del area de maternidad del Hospital San Juan de Dios en la Provincia de
Pisco - 2020.

La empatia se relaciona significativamente con la satisfaccion de las pacientes del
area de maternidad del Hospital San Juan de Dios en la Provincia de Pisco - 2020.
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2.2 Variables y definicion operacional

2.2.1. Identificacion de Variables

Variable Independiente

e Calidad del Servicio

Para el autor (Dos Santos, 2016) define que “la calidad de servicio es un concepto
que ha acogido una gran fuerza de investigacion en el sector educativo a nivel
internacional y local, la calidad y las instalaciones del servicio pueden identificarse
como elemento clave, diferenciadores, tangibles, para el alcance del publico

objetivo”.

Variable Dependiente

e Satisfaccion

El autor (Thompsom, 2006) indica que “la satisfacciéon del usuario es un requisito
indispensable para obtener un lugar en la mente de los clientes, asimismo el objetivo
de mantener satisfecho a cada cliente ha traspasado las fronteras y departamentos de
mercadotecnia para constituir los principales objetivos de una empresa que ofrezca
un servicio o venda un producto, ademas, indica que la satisfaccion también se
considera como el nivel del estado de animo que se encuentra el cliente al momento

de percibir el producto o servicio”.

2.2.2. Definicion Operacional

Calidad de servicio: Para esta variable se tiene cinco dimensiones

Capacidad de respuesta: Capacidad de brindar una atencion oportuna, sobre todo en
el area de maternidad de los hospitales, donde en su mayoria las mujeres gestantes
necesitan una atencion rapida por el estado en el que se encuentran.

Seguridad: EI centro de salud debe transmitir a través del personal de salud,
administrativo y operativo la seguridad al momento de la atencion, para que de esta
manera las pacientes se sientan en confianza con la atencion brindada por el personal

del hospital.
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Fiabilidad: Es el servicio que se presta, es decir los pacientes del &rea de maternidad
deben sentirse seguros de la atencion que es hospital brinda a través del personal
medico.

Elementos tangibles: Se entiende por elementos tangibles a las instalaciones fisica,
equipos médicos, recursos humanos, materiales médicos, los cuales seran utilizados
en el proceso de atencion en el hospital al momento de la atencién para las madres
gestantes.

Empatia: Es el recurso humano que interviene en el proceso de atencion a las madres
gestantes, ya que es de importancia demostrar una alta intensién de comprender los
sentimientos y emociones de los pacientes o familiares que son participe del proceso
de la gestion de las madres.

Para medir las dimensiones mencionadas, se desarrollara una serie de preguntas cerradas

con escala de Likert, la cual estas seran procesadas y analizadas por métodos estadisticos.

Satisfaccion del Usuario: En esta variable se mencionaran tres dimensiones

Percepcion: Hace referencia a la idea que tienen los pacientes sobre el servicio que
se brindard o que es recibido, en la mayoria se centra en valores, habilidades y
destrezas que tiene los trabajadores del hospital tanto el personal médico como
administrativo y operativo.

Expectativas: Las expectativas son esperanzas que los clientes o en este caso madres
gestantes tienen por conseguir algo, es decir las expectativas que se producen por
promesas que los hospitales indican acerca de los beneficios que ofreceran al
momento de la atencion.

Lealtad: La lealtad es considerada tanto una conducta de los pacientes, es decir lo
que busca el centro médico es generar lealtad en los pacientes para que las visitas de
sean mas consecutivas, ya que lo que busca es que se sientan a gusto con la atencién

que les brinda el personal médico.
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CAPITULO 11l

METODOLOGIA

3.1. Disefio metodologico
Segun Arias (2012), comenta que:
“El disefio de investigacion es la estrategia general que adopta el
investigador para responder al problema planteado. En atencién al disefio, la
investigacion se clasifica en: documental, de campo y experimental”

(pag.110)

A continuacion, se define y explica lo siguiente:

e El enfoque es Cuantitativo; dado que el instrumento que se aplicara sera un
cuestionario, con el fin de medir de manera confiable esta investigacién, expresa
Hernéndez et.al (2014).

e El alcance es Correlacional, ya que asocian variables mediante un patrén predecible
para un grupo o poblacion, dado que se busca visualizar la relacion que existe entre
la calidad del servicio y la satisfaccion de las pacientes del area de maternidad en el
“Hospital San Juan de Dios en la provincia de Pisco”, expresa Hernandez et.al
(2014).

e Eltipo es Aplicada, por lo que se va a determinar los conocimientos adquiridos en la
investigacion a realizar, dandole la solucién mas adecuada al problema planteado,

expresa Hernandez et.al (2014).
o El disefio es No experimental, ya que no habrd manipulacion de variables, solo se
observaran los fendmenos tal y como sucederdn en la realidad para después

analizarlos, expresa Hernandez et.al (2014).

e EIl método es deductivo, ya que se hablara de algo especifico como es la relacién de

la calidad del servicio y la satisfaccion de las pacientes del area de maternidad en el
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“Hospital San Juan de Dios en la provincia de Pisco”, expresa Hernandez et.al
(2014).

e Launidad de analisis se va a tomar a un numero de 43 personas que sean pacientes
del area de maternidad del “Hospital San Juan de Dios en la provincia de Pisco”.
Utilizando la formula de muestreo aleatorio simple, de esta forma se lograra evaluar
el comportamiento de la poblacion real de las pacientes del area de maternidad. A
demas el cuestionario se va a realizar a jovenes y adultos a partir de los 19 hasta 80

anos.

3.2. Diselo muestral

La presente investigacion se va a enfocar en las pacientes del area de maternidad del
“Hospital San Juan de Dios en la Provincia de Pisco” ubicada en Av. Fermin Tanguis Mz.
Lt. 5; se observa una poblacion conformada por 51 pacientes concurrentes del 2020. Para la
seleccion de las pacientes se tomo en consideracion la frecuencia con la que asistian a sus
controles y citas programadas. Para el calculo del tamafio de la muestra se utilizo la férmula

de muestreo aleatorio simple, siendo la siguiente:

Z; ,xPxQxN

n,=— 3
" Ex(N-1)+Z%,,,xPxQ

Figura 2. Férmula
Reemplazando los nimeros en la formula se tiene:

Z = 95% de confianza establecida
P =50%
Q =50%
N =51 pacientes del area de maternidad
e = 5% de error maximo permitido
n= (0.95) 2 x (0.50) (0.50) (100)
(0.05) 2 x (51-1) +(0.95) 2 (0.50) (0.50)

n=43
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Por lo tanto, la muestra para realizar el estudio fue con un margen de error del 5% y un nivel
de confianza del 95%, requiere un minimo de 43 encuestas validas para el desarrollo de la

investigacion.

3.3. Técnicas e instrumento de recoleccién de datos

3.3.1. Técnicas de recoleccion de datos

Seguln Arias (2012), comenta que:
“Las técnicas de recoleccion de datos son las distintas formas o maneras de
obtener la informacién, teniendo como ejemplos las técnicas, la observacion
directa, la encuesta en dos modalidades (oral o escrita), la entrevista, entre

otros.” (pag.112)

e Encuesta:
Segun Arias (2012) comenta que:

“La encuesta es una estrategia (oral o escrita) cuyo propdsito es obtener

informacion acerca de un grupo o muestra de individuos” (pag.33)

Es por ello que las encuestas son técnicas que permiten mostrar resultados objetivos
para la investigacion realizada. Esta técnica permite hacer interrogaciones a la
poblacién determinada para saber sus opiniones, posiciones y desacuerdos o
acuerdos que consideren. Las encuestas seran realizadas dentro del Hospital a los

pacientes que se encuentren en citas.

3.3.2. Instrumento de Recoleccion de datos:

e Cuestionario:

Segun Arias (2012) comenta que:
“El cuestionario es una modalidad de encuesta que se realiza de forma escrita

mediante un instrumento o formato en papel contentivo de una seri de

preguntas.” (pag.75)
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Del cual, el cuestionario esta estructurado de manera més efectiva para medir las
variables dependiente e independiente y ver la relacion entre la calidad de servicio y
la satisfaccion de los pacientes. El cuestionario tendrd un conjunto de preguntas que
estaran planteadas de acuerdo con los objetivos de la investigacion. Asimismo, las
preguntas planteadas para la investigacion estdn en medidas ordinales como
nominales, en el caso de las ordinales se utilizara la escala de Likert, y para las
nominales son rangos propuestos por la tesista teniendo una informacion previa;

asimismo, el rango que se utilizo en el cuestionario es:

Tabla2. Escalade Likert

Escala de Likert PUNTAJE
TD Totalmente en desacuerdo 1
ED En desacuerdo 2
NA/ND Ni de acuerdo ni en desacuerdo 3
DA De acuerdo 4
TA Totalmente de acuerdo 5

3.3.3. Confiabilidad del Instrumento

Se aplica el instrumento del cuestionario, con 22 preguntas, de las cuales estaran
conformadas entre las variables y dimensiones. El instrumento que se aplica se someti6 a un
analisis de criterio de expertos con el fin de verificar la consistencia interna, asi como la
claridad y coherencia logica de modo tal que se pueda aplicar el estudio y que otros puedan

utilizarla como antecedentes.

La confiabilidad de las variables calidad del servicio y la satisfaccidn de los pacientes se

interpreta de la siguiente manera.
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Confiabdidad de la variable Comunicacsdn nformal

Medianle el coslcsents alfa de Cronbach
T
: [ J i - ]
o= N .
k-1 T

Lonids

k = El i dis i e

Sumainne de vananess ge [os dems.
IT= Varainza de 1e sussid de ko il
@ = Coeficiente de alfy de Croabach

Figura 3. Confiabilidad de la variable — Comunicacion informal

Mediante la encuesta elabora por la tesista se realizo la prueba de fiabilidad en el programa

SPSS, por ello se obtuvo como resultado lo siguiente indices de coeficientes.

Tabla 3. Interpretacion del coeficiente de confiabilidad

Rangos Magnitud
0.81a1.00 Muy Alta
0.61a0.80 Moderada
0.41 a 0362 Baja
0.01a0.20 Muy baja

Tabla 4. Estadistica de fiabilidad

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de N de
Cronbach elementos
0,796 8

Tabla 5. Estadistica de fiabilidad

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de N de
Cronbach elementos
0,791 14
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Por lo cual resultdé con un coeficiente para la variable calidad de servicio de 0.791 y para
la variable satisfaccion dio un coeficiente de 0.796, como se ha podido identificar ambos
indicadores de Alfa de Cronbach estan dentro del rango de 0.61 a 0.8, la cual indica que el
trabajo de investigacion es confiable a un nivel moderado, por consiguiente, el instrumento

utilizado para la investigacion es confiable.

3.3.4. Validez de Instrumento

La validez del instrumento fue realizada por la asesora y docente que pertenece a la
Universidad San Martin de Porres con experiencia en la materia de investigacion empresarial
aplicada, la cual brindo su apoyo a la tesista durante el desarrollo de la investigacion

presentada aplicando la técnica de criterio de juicios a expertos.

3.4. Técnicas estadisticas para el procesamiento de la informacién

La recoleccion de informacidn se realizd con la autorizacion del director del “Hospital San

Juan de Dios en la Provincia de Pisco”.

Se informo a las pacientes del rea de maternidad y se les oriento acerca de lo que se llevara
a cabo. Estas encuestas se realizaran en un periodo de 2 dias dentro del Hospital, a partir de
las 7:00 am, la aplicacion de las encuestas tendra una duracién de aproximadamente 5 min

por cada.

Una vez recolectada toda la informacion necesaria y con la finalidad de facilitar el manejo
de los datos a recolectar referente a la Calidad de Servicio y la Satisfaccion de las Pacientes
del Area de Maternidad Del Hospital San Juan De Dios. Asimismo, para los analisis
estadisticos se tendré el apoyo de programas como el SPSSys y Excel, la cual seran de mucha
ayuda para realizar la tabulacién y obtener gréaficos, figuras, tablas, histogramas entre otros,

en donde brindaran mayor sustento y aporte a la investigacion.
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3.5. Aspectos éticos

El presente trabajo de investigacion sera revisado y evaluado por el asesor designado, y
aprobado mediante solicitudes para empezar con la elaboracién del proyecto y ser evaluado
por el personal correspondiente; asimismo, se tendré en cuenta todo lo relacionado a la ética
profesional, la cual se aplicard para ello los conocimientos adquiridos en la formacion
educativa y las normas éticas brindadas por la casa de estudios, por lo cual se prevalecera en
los siguientes aspectos éticos: como la confidencialidad, donde la informacion solicitada al
“Hospital San Juan de Dios en la Provincia de Pisco” no se divulgara sin permiso, esta se
mantendra de forma confidencial y seré protegida por la misma universidad; autonomia, la
informacién que contiene el trabajo de investigacion se realizd bajo los criterios del
investigador, considerando la opinion de la asesora de tesis; propiedad intelectual, el
contenido de los capitulos, parrafos, graficos y tablas mostrados en el trabajo de
investigacion proviene de distintas fuentes de las cuales han sido citados indicando el autor
original de cada documento o libro que se utilizd para la investigacion; originalidad, el
presente trabajo de investigacion es 100% original, siendo el mismo investigador que
recopil6 la informacidn necesaria para ejecutar el proyecto en campo, concluyendo en el

analisis de la informacién, conclusiones y recomendaciones.

28



CAPITULO IV

RESULTADOS

4.1. Resultados de la investigacion

El presente capitulo presenta todos los resultados alcanzados en el trabajo de investigacion

la cual fue aplicada a una muestra de 43 pacientes.

4.1.1. Descripcion de la muestra

La muestra esta compuesta por un total de 43 aportantes, que respondieron 22 preguntas la

muestra total respondid todas las preguntas del instrumento, no dando pie a valores perdidos.

4.1.1.1. Rango de edad

Tabla 6. Frecuencia de rango de edad

Rango de Edad

Frecuencia  Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Valido De 19a 22 27 62,8 62,8 62,8
De 23230 12 27,9 27,9 90,7
De 30 a mas 4 9,3 9,3 100,0
Total 43 100,0 100,0

Fuente: Reporte del SPSS V25 para el estudio.

Interpretacion

Se puede observar que en el cuadro mostrado se identifican la frecuencia de rangos de
edades, de las cuales el 62.8% de las personas encuestadas son de 19 a 22 afos; asimismo,

el 27.9% se encuentran en el rango de 23 a 30 afios y el 9.3% son de 30 a mas afios.
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4.1.2. Confiabilidad y validez del constructo del instrumento

Calidad de servicio

Tabla 7. Estadisticas de fiabilidad

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de N de
Cronbach elementos
0,791 14

Fuente: Reporte del SPSS V25 para el estudio.

Tabla 8. Estadisticas de total de elemento

Estadisticas de total de elemento

Media de Varianza de Correlacion Alfa de
escala si el escala si el total de Cronbach si el
elemento se ha  elemento se ha elementos elemento se ha
suprimido suprimido corregida suprimido
V1D1A1P1 44,70 37,121 0,734 0,758
V1D1A1P2 45,37 34,192 0,884 0,738
V1D1A1P3 46,63 33,858 0,565 0,762
V1D2A2P4 45,63 35,239 0,735 0,750
V1D2A2P5 4491 36,277 0,637 0,759
V1D3A3P6 44,84 40,425 0,320 0,785
V1D3A3P7 44,77 40,421 0,370 0,782
V1D3A3P8 45,81 37,155 0,476 0,772
V1D4A4P9 46,67 40,177 0,151 0,806
V1D4A4P10 44,05 41,950 0,194 0,792
V1D4A4P11 46,44 35,824 0,361 0,790
V1D5A5P12 44,33 41,034 0,178 0,796
V1D5A5P13 44,12 42,010 0,165 0,794
V1D5A5P14 4421 41,027 0,194 0,794

Fuente: Reporte del SPSS V25 para el estudio.
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Interpretacion

Se puede identificar en los cuadros mostrados el indicado de Alfa de Cronbach, lo cual es el
coeficiente que mide la fiabilidad estadistica a través de una escala de medida, es decir, mide
la relacion entre items, por lo cual si el valor se acerca a 1 o si esta dentro de los valores de
0.7 y 0.8, la cual significa que es una tasa alta, es decir representa consistencia y
confiabilidad en el estudio, es asi que se observa que el Alfa de Cronbach de la variable
Calidad de servicio es de 0.791, la cual se encuentra dentro del rango ya mencionado,
asiendo asi que el cuestionario es confiable para el trabajo de investigacién como para el uso
y aporte a otras investigaciones; asimismo, se muestra el Alfa de Cronbach de las
dimensiones de la variable de las cuales se puede observar que todas estan dentro del rango
de 0.7 a 0.8 haciendo notar que el trabajo de investigacion es confiable para el uso de otras

investigaciones

Satisfaccion del usuario

Tabla 9. Estadisticas de fiabilidad

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de N de
Cronbach elementos
0,796 8

Fuente: Reporte del SPSS V25 para el estudio.

Tabla 10. Estadisticas de total de elemento

Estadisticas de total de elemento

Media de Varianza de Correlacion Alfa de
escala si el escala si el total de Cronbach si el
elemento se ha  elemento se ha elementos elemento se ha
suprimido suprimido corregida suprimido
V2D1A1P15 18,77 38,230 -0,279 0,855
V2D1A1P16 18,91 38,848 -0,304 0,870
V2D1A1P17 19,84 30,044 0,798 0,758
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V2D2A2P18 21,12 25,486 0,702 0,740

V2D2A2P19 20,81 23,250 0,781 0,721
V2D2A2P20 20,51 25,589 0,859 0,721
V2D3A3P21 21,05 22,903 0,811 0,714
V2D3A3P22 20,98 22,738 0,852 0,706

Fuente: Reporte del SPSS V25 para el estudio.

Interpretacion

Se observa que el Alfa de Cronbach de la variable Satisfaccion del Usuario es de 0.796, la
cual se encuentra dentro del rango ya mencionado para la variable mencionada es confiable
para el trabajo de investigacion como para el uso y aporte a otras investigaciones; asimismo,
se puede identificar que el Alfa de Cronbach de las dimensiones de la variable Satisfaccion
se encuentran dentro de los rangos mencionados, es decir, de 0.7 a 0.8, la cual indica que los

resultados estadisticos que se muestran, a continuacion, con viables.

4.1.3. Analisis exploratorio

Calidad del servicio

Figura 4. Calidad de servicio
Fuente: Reporte del SPSS V25 para el estudio.
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Satisfaccion del usuario

Figura 5. Satisfaccion del usuario
Fuente: Reporte del SPSS V25 para el estudio.

Interpretacion

Se observa en el gréfico de cajas y bigotes que la variable de calidad de servicio tiene datos
atipicos tanto minimos como méximos donde el dato atipico maximo es de 5y el dato atipico
minimo es de 1 la cual quiere decir que existe datos dispersos que no estan dentro del caja,
la cual ayuda a visualizar la variabilidad de los datos de la variable Calidad de Servicio; por
otro lado, en el segundo gréafico se observa la caja y bigotes de la variable Satisfaccion en
los usuarios la cual muestra a diferencia de la otra variable esta no tiene datos atipicos, es
decir los resultados recopilados no estan dispersos a diferencia de la otra variable; asimismo,
comparando la variabilidad de ambos graficos se puede deducir que el grafico de la variable
satisfaccion del usuarito tiene mayor variabilidad a diferencia de la otra por el tamafio de
union del cuartil 1y del cuartil 2.
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4.1.4. Analisis descriptivo de las variables

Tabla 11. Calidad de servicio

Media Desviacion

estandar

Calidad del servicio 3,48 0,47

Capacidad de 3,09 0,78
respuesta

Seguridad 3,38 0,81

Fiabilidad 3,51 0,47

Elementos tangibles 2,93 0,70

Empatia 4,43 0,70

Fuente: Reporte del SPSS V25 para el estudio.

Interpretacion

e En la variable calidad de servicio se observa que la media es de 3.48 y la
desviacidén estandar es de 0.47

e Enladimensién capacidad de respuesta se observa que la media es de 3.09 y la
desviacién estandar es de 0.78

e En la dimension seguridad se observa que la media es de 3.38 y la desviacion
estandar es de 0.81

e En la dimension fiabilidad se observa que la media es de 3.51 y la desviacion
estandar es de 0.47

e En la dimension elementos tangibles se observa que la media es de 2.93 y la
desviacion estandar es de 0.70

e En la dimension empatia se observa que la media es de 4.43 y la desviacion

estandar es de 0.70
De las cuales muestran los datos centrales de los estudios que viene a ser la media; asimismo,

se muestra la desviacion estandar tanto de la variable como de las dimensiones, se observan

que los datos estan cercanos a 1, la cual indica que tienen una breve dispersion
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Tabla 12. Satisfaccion del usuario

o Coeficiente
) Desviacion
Media . de
estandar o
variacion
Satisfaccion del
2,89 0,75

usuario

Fuente: Reporte del SPSS V25 para el estudio.

Interpretacion

Se observa en la tabla la Media de la variable de Satisfaccion del Usuario donde el dato es
de 2.89 la cual indica que es el valor central de toda la variable de satisfaccidn, ademas, tiene
una desviacion estandar de 0.75 la cual indica que la variable menciona no tiene una
dispersion fuerte, ademads, indica que la mayoria de las respuestas de los pacientes

respondieron de manera similar.

4.1.5. Verificacion de los objetivos o contrastacion de las hipdtesis

4.1.5.1 Prueba de Normalidad
a) Prueba de Normalidad para las variables calidad de servicio y satisfaccion

Si N < 50 entonces usamos Shapiro — Wilk
e HO: Ladistribucion es normal.

e H1: Ladistribucion no es normal.

Regla de decision.
e Sivalor p> 0.05, se acepta la Hipotesis Nula (Ho)

e Sivalor p< 0.05, se rechaza la Hipdtesis Nula (Ho). Por lo que se acepta
H1l
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Tablas de Prueba de Normalidad

Tabla 13. Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnov Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig. Estadistico al Sig.
Calidad del
o 0,273 43 0,000 0,867 43 0,000
servicio
Satisfaccion del
) 0,290 43 0,000 0,850 43 0,000
usuario
Capacidad de
0,355 43 0,000 0,816 43 0,000
respuesta
Seguridad 0,325 43 0,000 0,862 43 0,000
Fiabilidad 0,369 43 0,000 0,735 43 0,000
Elementos
) 0,293 43 0,000 0,787 43 0,000
tangibles
Empatia 0,326 43 0,000 0,773 43 0,000

a. Correccion de significacion de Lilliefors
Fuente: Reporte del SPSS V25 para el estudio.

En la variable calidad de servicio podemos observar que el valor de “p” es menor
a 0.05, (sig.0.0<0.05) entonces se concluye que se rechaza la hipétesis nula y se
acepta la hipotesis alterna, mencionando que la distribucién no es normal.

En la variable satisfaccion al usuario se puede visualizar que el valor de “p” es
menor a 0.05, (sig.0.0<0.05) entonces se concluye que se rechaza la hipotesis
nula y se acepta la hipotesis alterna, mencionando que la distribucion no es
normal.

En la dimensién de capacidad de respuesta se puede visualizar que el valor de
“p” es menor a 0.05, (sig.0.0<0.05) entonces se concluye que se rechaza la
hipétesis nula y se acepta la hipotesis alterna, mencionando que la distribucién

no es normal.
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e Enladimension de seguridad se puede visualizar que el valor de “p” es menor a
0.05, (sig.0.0<0.05) entonces se concluye que se rechaza la hipdtesis nula y se
acepta la hipotesis alterna, mencionando que la distribucion no es normal.

e Enladimension de fiabilidad se puede visualizar que el valor de “p” es menor a
0.05, (sig.0.0<0.05) entonces se concluye que se rechaza la hipdtesis nula y se
acepta la hipotesis alterna, mencionando que la distribucién no es normal.

e En la dimensién de elementos tangibles se puede visualizar que el valor de “p”
es menor a 0.05, (sig.0.0<0.05) entonces se concluye que se rechaza la hipotesis
nula y se acepta la hipdtesis alterna, mencionando que la distribucién no es
normal.

e En la dimension de empatia se puede visualizar que el valor de “p” es menor a
0.05, (sig.0.0<0.05) entonces se concluye que se rechaza la hipdtesis nula y se

acepta la hipotesis alterna, mencionando que la distribucion no es normal.

4.1.5.2. Verificacion de los objetivos o contrastacion de las hipotesis

En el siguiente analisis, se observa la nube de puntos y la recta de las hipotesis especificas
representadas en el diagrama de dispersion; asimismo, se mide bajo tres pilares:

e Forma: La segregacién o union de los puntos entre las variables.

e Direccion: A dénde se dirige la recta.

e Fuerza: La cantidad de los puntos méas cercanos a la recta.

A continuacion, se detalla los resultados de las hipdtesis especificas, los graficos de

dispersion como también la interpretacion:

Hipotesis Especifica:

Se tienen las hipdtesis estadisticas planteadas, las cuales se van a aceptar o rechazar a partir
del estudio que realicemos, cabe mencionar que aqui influyen factores como la cantidad de

preguntas del instrumento de investigacion y el tamafio de la muestra, asi como las respuestas

de esta con respecto al instrumento de campo.
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4.1.5.1.1 La capacidad de respuesta se relaciona significativamente con la satisfaccion
de las pacientes del area de maternidad del Hospital San Juan de Dios en la Provincia
de Pisco - 2020.

Objetivo especifico 1:
e Determinar la relacion entre la capacidad de respuesta y satisfaccion de los
clientes de las pacientes del area de maternidad del Hospital San Juan de Dios

en la Provincia de Pisco-2020

Hipotesis especifica 1:
e Existe una relacion entre capacidad de respuesta y satisfaccion de los clientes de

las pacientes del area de maternidad del Hospital San Juan de Dios en la
Provincia de Pisco-2020

Prueba de correlacion:

Hipotesis nula (Ho): No existe una relacién entre capacidad de respuesta y la
satisfaccion de las pacientes del area de maternidad del Hospital San Juan de
Dios en la Provincia de Pisco-2020.

Hipétesis alterna (H1): Si existe una relacion entre capacidad de respuesta y la
satisfaccion de las pacientes del area de maternidad del Hospital San Juan de

Dios en la Provincia de Pisco-2020.
Regla de contraste:
Valor de Sig.>0.05, se acepta la Ho.

Valor de Sig.<0.05, se rechaza la Ho.

Tabla 14. Correlaciones

Capacidad de Satisfaccion
respuesta del usuario
Coeficiente de -
. . 1,000 0,817
Rho de Capacidad de correlacion
Spearman respuesta Sig. (bilateral) : 0,000
N 43 43
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Coeficiente de

. . _ 0,817 1,000
Satisfaccion correlacion
del usuario Sig. (bilateral) 0,000
N 43 43

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

Fuente: Reporte del SPSS V25 para el estudio.

Interpretacion

Se observa en la grafico de correlaciones que el valor de “p” es menor a 0.05, (sig.
0.00<0.05), entonces se concluye que se rechaza la hipétesis nula y se acepta la
hipotesis alterna, mencionando que la capacidad de respuesta tiene una relacién con
la satisfaccion de los pacientes del area de maternidad del hospital San Juan de Dios
de la provincia de Pisco.

Con respecto a la hipotesis planteada, se observa, que el coeficiente de Spearman
brinda una correlacion de 0.817, con lo que se afirma que existe una correlacion

directa moderada entre la capacidad de respuesta y la satisfaccion de los pacientes.

Satisfaccion del usuario

Dispersion simple con ajuste de linea de Satisfaccion del usuario por Capacidad de respuesta

R* Lineal = 0,798

4,00 .

3,00 l

1,00 —=
1,00 2,00 3,00 4,00 500

Capacidad de respuesta

Figura 6. Dispersion simple con ajuste de linea de Satisfaccion del usuario por Capacidad

de respuesta

Fuente: Reporte del SPSS V25 para el estudio.
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Interpretacion

Se observa en el diagrama de dispersion que el R2 lineal es de 0.798 la cual esta cerca de 1,
lo que nos muestra que se tiene una breve dispersion en las respuestas de los pacientes
encuestados, asimismo se observa que la linea tiene una inclinacion hacia el lado izquierdo
y esta en subida la cual es positivo, mientras la capacidad de respuesta sea mejor los

pacientes del area de maternidad del hospital estaran satisfechos con esta misma.

4.1.5.1.2. La seguridad se relaciona significativamente con la satisfaccion de las
pacientes del &rea de maternidad del Hospital San Juan de Dios en la Provincia de
Pisco - 2020.

Objetivo especifico 2:

e Determinar la relacion entre seguridad y satisfaccion de los clientes de las
pacientes del area de maternidad del Hospital San Juan de Dios en la Provincia
de Pisco-2020

Hipotesis especifica 2:

e Existe una relacion entre seguridad y satisfaccion de los clientes de las pacientes
del &rea de maternidad del Hospital San Juan de Dios en la Provincia de Pisco-
2020

Prueba de correlacion:
Hipotesis nula (Ho): No existe una relacién entre seguridad y la satisfaccion de
las pacientes del area de maternidad del Hospital San Juan de Dios en la
Provincia de Pisco-2020.
Hipotesis alterna (H1): Si existe una relacion entre seguridad y la satisfaccion
de las pacientes del area de maternidad del Hospital San Juan de Dios en la

Provincia de Pisco-2020.
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Tabla 15. Correlaciones

Satisfaccion del

Seguridad )
usuario
Coeficiente de -
y 1,000 0,449
) correlacion
Seguridad _ ]
Sig. (bilateral) . 0,003
Rho de N 43 43
Spearman Coeficiente de -
. ) ) 0,449 1,000
Satisfaccion del correlacion
usuario Sig. (bilateral) 0,003
N 43 43

**, La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Fuente: Reporte del SPSS V25 para el estudio.

Interpretacion
e Seobservaen las correlaciones que el valor de “p” es menor a 0.05, (sig. 0.01<0.05),
entonces se concluye que se rechaza la hipotesis nula y se acepta la hipotesis alterna,
mencionando que la seguridad tiene una relacion con la satisfaccion de los pacientes
del &rea de maternidad del hospital San Juan de Dios de la provincia de Pisco.
e Con respecto a la hipotesis planteada, se observa, que el coeficiente de Spearman
brinda una correlacion de 0.449, con lo que se afirma que existe una correlacion

directa moderada entre la seguridad y la satisfaccién de los pacientes.
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Dispersion simple con ajuste de linea de SEGURIDAD por SATISFACCION
F# Lineal = 0,254
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Figura 7. Dispersion simple con ajuste de linea de Seguridad por Satisfaccion
Fuente: Reporte del SPSS V25 para el estudio.

Interpretacion

Se observa en el diagrama de dispersion que el R2 lineal es de 0.254 la cual esta algo cerca
de 1, por lo cual se tiene una dispersion algo significativa, es decir, las respuestas de los
pacientes son distintas en su mayoria; asimismo, se observa que la linea tiene una inclinacion
hacia el lado izquierdo y esta en subida la cual es positivo, mientras haya o se brinde

seguridad los pacientes de area de maternidad estaran satisfechos con la atencion

4.1.5.1.3. La fiabilidad se relaciona significativamente con la satisfaccion de las
pacientes del area de maternidad del Hospital San Juan de Dios en la Provincia de
Pisco - 2020.

Objetivo especifico 3:

e Determinar la relacion entre fiabilidad y satisfaccion de los clientes de las
pacientes del area de maternidad del Hospital San Juan de Dios en la Provincia
de Pisco-2020

42



Hipotesis especifica 3:

e Existe una relacion entre fiabilidad y satisfaccion de los clientes de las pacientes
del area de maternidad del Hospital San Juan de Dios en la Provincia de Pisco-
2020

Prueba de correlacion:
Hipotesis nula (Ho): No existe una relacion entre fiabilidad y la satisfaccion de
las pacientes del area de maternidad del Hospital San Juan de Dios en la
Provincia de Pisco-2020.
Hipotesis alterna (H1): Si existe una relacion entre fiabilidad y la satisfaccion
de las pacientes del area de maternidad del Hospital San Juan de Dios en la

Provincia de Pisco-2020.

Tabla 16. Correlaciones

Satisfaccion

Fiabilidad ]
del usuario
Coeficiente de -
. 1,000 0,607
correlacion
Fiabilidad _ _
Sig. (bilateral) . 0,000
Rho de N 43 43
Spearman Coeficiente de .
_ _ ) 0,607 1,000
Satisfaccion del correlacion
usuario Sig. (bilateral) 0,000
N 43 43

**_La correlacién es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Fuente: Reporte del SPSS V25 para el estudio.

Interpretacion
e Se observa en la grafico de correlaciones que el valor de “p” es menor a 0.05, (sig.
0.00<0.05), entonces se concluye que se rechaza la hipotesis nula y se acepta la
hipétesis alterna, mencionando que la fiabilidad tiene una relacion con la satisfaccion
de los pacientes del area de maternidad del hospital San Juan de Dios de la provincia

de Pisco.
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e Con respecto a la hipdtesis planteada, se observa, que el coeficiente de Spearman nos
brinda una correlacion de 0.607, con lo que se afirma que existe una correlacion

directa moderada entre la fiabilidad y la satisfaccion de los pacientes.

Dispersion simple con ajuste de linea de Satisfaccion del usuario por Fiabilidad
R Lineal = 0,471
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Figura 8. Dispersion simple con ajuste de linea de Satisfaccion del usuario por Fiabilidad
Fuente: Reporte del SPSS V25 para el estudio.

Interpretacion

Se observa en el diagrama de dispersion que el R2 lineal es de 0.471 la cual esta cerca de 1,
entonces se tiene una poca dispersion, es decir las respuestas de los pacientes son algo
similares; asimismo, se observa que la linea tiene una inclinacién hacia el lado izquierdo y
esta en subida la cual es positivo, mientras haya o se brinde fiabilidad a los pacientes de area

de maternidad estaran satisfechos con la atencion del hospital.
4.1.5.1.4. Los elementos tangibles se relacionan significativamente con la satisfaccion

de las pacientes del area de maternidad del Hospital San Juan de Dios en la Provincia
de Pisco - 2020.
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Objetivo especifico 4:

e Determinar la relacion entre elementos tangibles y satisfaccion de los clientes de
las pacientes del area de maternidad del Hospital San Juan de Dios en la
Provincia de Pisco-2020

Hipotesis especifica 4:

e Existe una relacion entre elementos tangibles y satisfaccion de los clientes de las
pacientes del area de maternidad del Hospital San Juan de Dios en la Provincia
de Pisco-2020

Prueba de correlacion:

Hipotesis nula (Ho): No existe una relacion entre elementos tangibles y la
satisfaccion de las pacientes del area de maternidad del Hospital San Juan de
Dios en la Provincia de Pisco-2020.

Hipotesis alterna (H1): Si existe una relacion entre elementos tangibles y la
satisfaccion de las pacientes del area de maternidad del Hospital San Juan de

Dios en la Provincia de Pisco-2020.

Tabla 17. Correlaciones

Elementos  Satisfaccion

tangibles del usuario

Coeficiente de

) 1,000 0,846™
Elementos correlacion
tangibles Sig. (bilateral) . 0,000
Rho de N 43 43
Spearman Coeficiente de -
0,846 1,000
Satisfaccion del correlacion
usuario Sig. (bilateral) 0,000
N 43 43

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Fuente: Reporte del SPSS V25 para el estudio.

Interpretacion
e Seobservaen las correlaciones que el valor de “p” es menor a 0.05, (sig. 0.00<0.05),

entonces se concluye que se rechaza la hipotesis nula y se acepta la hipotesis alterna,
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mencionando que los elementos tangibles tienen una relacion con la satisfaccion de
los pacientes del &rea de maternidad del hospital San Juan de Dios de la provincia de
Pisco.

e Con respecto a la hipotesis planteada, se observa, que el coeficiente de Spearman
brinda una correlacion de 0.846, con lo que se afirma que existe una correlacion

directa moderada entre los elementos tangibles y la satisfaccion de los pacientes.

Dispersion simple con ajuste de linea de Satisfaccion del usuario por Elementos tangibles

R Lineal = 0,725
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Satisfaccion del usuario
.‘..
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200 250 3,00 3,50 400 450

Elementos tangibles

Figura 9. Dispersion simple con ajuste de linea de Satisfaccion del usuario por Elemento
tangible
Fuente: Reporte del SPSS V25 para el estudio.

Interpretacion

Se observa en el diagrama de dispersion que el R2 lineal es de 0.725 la cual esta cerca de 1,
entonces se tiene una poca dispersion, es decir, las respuestas de los pacientes son algo
similares, asimismo se observa que la linea tiene una inclinacion hacia el lado izquierdo y
estd en subida la cual es positivo, mientras haya o se brinde elementos tangibles a los

pacientes de area de maternidad estaran satisfechos con la atencién del hospital.
4.1.5.1.5. La empatia se relaciona significativamente con la satisfaccion de las

pacientes del area de maternidad del Hospital San Juan de Dios en la Provincia de
Pisco - 2020.
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Objetivo especifico 5:

e Determinar la relacion entre empatia y satisfaccion de los clientes de las
pacientes del area de maternidad del Hospital San Juan de Dios en la Provincia
de Pisco-2020

Hipotesis especifica 5:

e Existe una relacidn entre empatia y satisfaccion de los clientes de las pacientes
del &rea de maternidad del Hospital San Juan de Dios en la Provincia de Pisco-
2020

Prueba de correlacion:
Hipotesis nula (Ho): No existe una relacién entre empatia y la satisfaccion de
las pacientes del area de maternidad del Hospital San Juan de Dios en la
Provincia de Pisco-2020.
Hipétesis alterna (H1): Si existe una relacion entre elementos tangibles y la
satisfaccion de las pacientes del area de maternidad del Hospital San Juan de

Dios en la Provincia de Pisco-2020.

Tabla 18. Correlaciones

Satisfaccion

Empatia )
del usuario
Coeficiente de -
. 1,000 -0,434
correlacion
Empatia ) _
Sig. (bilateral) . 0,004
Rho de N 43 43
Spearman Coeficiente de -
_ -0,434 1,000
Satisfaccion del correlacion
usuario Sig. (bilateral) 0,004
N 43 43

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Fuente: Reporte del SPSS V25 para el estudio.

Interpretacion
e Seobservaen las correlaciones que el valor de “p” es menor a 0.05, (sig. 0.004<0.05),

entonces se concluye que se rechaza la hipotesis nula y se acepta la hipotesis alterna,
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mencionando que la empatia tiene una relacion con la satisfaccion de los pacientes
del area de maternidad del hospital San Juan de Dios de la provincia de Pisco.

e Con respecto a la hipotesis planteada, se observa, que el coeficiente de Spearman
brinda una correlacion de -0.434, es decir, no tiene relacion la empatia con la

satisfaccion de los pacientes.

Dispersién simple con ajuste de linea de Satisfaccion del usuario por Empatia
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Figura 10. Dispersion simple con ajuste de linea de Satisfaccion del usuario por Empatia
Fuente: Reporte del SPSS V25 para el estudio.

Interpretacion
Se observa en el diagrama de dispersién que el R2 lineal es de 0.040 la cual esté lejos de 1,
entonces se tiene una dispersion, es decir las respuestas de los pacientes no son similares, a
pesar de ello se ve que hay puntos que estan cerca de la linea; asimismo, se observa que la
linea tiene un poco inclinacion hacia el lado derecho y esta en bajada la cual es negativo,
mientras no se tenga empatia en los pacientes de area de maternidad no estaran satisfechos
con la atencion del hospital.
4.1.5.1.6. La calidad de servicio se relaciona significativamente con la satisfaccion de
las pacientes del area de maternidad del Hospital San Juan de Dios en la Provincia de
Pisco - 2020.

Objetivo general:
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e Determinar la relacion que existe entre la calidad del servicio y la satisfaccion
del cliente de las pacientes del area de maternidad del Hospital San Juan de Dios

en la Provincia de Pisco-2020.

Hipdtesis general:
e Existe una relacion entre la calidad del servicio y la satisfaccion del cliente de
las pacientes del area de maternidad del Hospital San Juan de Dios en la

Provincia de Pisco-2020.

Prueba de correlacion:

Hipotesis nula (Ho): No existe una relacion entre la calidad del servicio y la
satisfaccion de las pacientes del area de maternidad del Hospital San Juan de
Dios en la Provincia de Pisco-2020.

Hipotesis alterna (H1): Si existe una relacion entre la calidad del servicio y la
satisfaccion de las pacientes del area de maternidad del Hospital San Juan de
Dios en la Provincia de Pisco-2020.

Tabla 19. Correlaciones

Calidad ) )
Satisfaccion
del )
o del usuario
servicio
Coeficiente de -
_ ) 1,000 0,667
Calidad del correlacion
servicio Sig. (bilateral) : 0,000
Rho de N 43 43
Spearman Coeficiente de -
) 0,667 1,000
Satisfaccion del correlacion
usuario Sig. (bilateral) 0,000
N 43 43

**_La correlacién es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Fuente: Reporte del SPSS V25 para el estudio.
Interpretacion
e Se observa en la grafico de correlaciones que el valor de “p” es menor a 0.05, (sig.
0.00<0.05), entonces se concluye que se rechaza la hipotesis nula y se acepta la

hipdtesis alterna, mencionando que la calidad de servicio tiene una relacién con la
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satisfaccion de los pacientes del &rea de maternidad del hospital San Juan de Dios de
la provincia de Pisco.

e Con respecto a la hipotesis general planteada, se observa, que el coeficiente de
Spearman brinda una correlacion de 0.667, con lo que se afirma que existe una

correlacion directa moderada entre la calidad de servicio y la satisfaccion de los

pacientes.
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Figura 11. Diagrama de Dispersion de Calidad del Servicio
Fuente: Reporte del SPSS V25 para el estudio.

Interpretacion
Se observa en el diagrama de dispersion que los puntos estan algo dispersos entre ellos, 1o
cual dice que las respuestas de los pacientes son algo similares, asimismo, se puede

identificar que los puntos van hacia arriba y la mayoria esta hacia el lado derecho, lo cual es
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positivo, mientras la calidad de servicio sea mejor los pacientes del &rea de maternidad

estaran satisfechos con la atencion.
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CAPITULO V
DISCUSION

5.1. Discusion de resultados

Al término de la investigacion de la calidad de servicio que se relaciona significativamente
con la satisfaccion de las pacientes del area de maternidad del hospital, para lo cual se
requirié una muestra de 43 pacientes del area de maternidad del hospital, se afirma que los
resultados son confiables, debido a que son resultados después de la aplicacion del
instrumento; a continuacion, se presenta la discusion de resultados del trabajo de

investigacion .

5.1.1. Hipotesis Especifica 1

La capacidad de respuesta se relaciona significativamente con la satisfaccion de las
pacientes del area de maternidad del Hospital San Juan de Dios en la Provincia de Pisco —
2020 .

Con respecto a la hipotesis especifica 1 donde se plantea determinar la relacion que existe
entre las variables Capacidad de respuesta y la satisfaccion del cliente, en ese sentido en
nuestra investigacion segun los datos obtenido confirman que el coeficiente de Spearman
tiene una correlacién de 0,817, con lo que se puede afirmar que existe una correlacion entre
la Capacidad de respuesta y la satisfaccion del cliente. Asimismo, el nivel de significancia
es de 0,00, es decir, que el p valor es mayor que la significancia de 0.05 se afirma que existe
relacion significativa; estos hallazgos concuerdan con los resultados hallados por
(Zambrano, 2018) y (Pérez, 2018), ya que en dichos estudios se pudo corroborar la existencia
de correlacion entre la dimension de capacidad de respuesta y la variable satisfaccion del

cliente.
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5.1.2. Hipotesis Especifica 2

La seguridad se relaciona significativamente con la satisfaccion de las pacientes del area

de maternidad del Hospital San Juan de Dios en la Provincia de Pisco — 2020 .

Con respecto a la hipotesis especifica 2 donde se plantea determinar la relacion que existe
entre las variables de Seguridad y la satisfaccion del cliente, se pudo identificar en la
investigacion en el analisis estadistico que el coeficiente de Spearman tiene una correlacion
de 0.449 con lo que se afirma que existe una relacion entre las variables de seguridad y la
satisfaccion de los pacientes; asimismo, el nivel de significancia es de 0.03, es decir el valor
de “p” es mayor al nivel de significancia, ya que este tiene un valor de 0.05, entonces
visualizando los datos mencionados se puede determinar que existe una relacion entre ambas
variables, asimismo, estos hallazgos concuerdan con los resultados de (Zambrano, 2018) y
(Pérez, 2018), en dichos estudios se pudo verificar la existencia de la correlacion entre las

dimensiones de seguridad y satisfaccion de los pacientes.

5.1.3. Hipotesis Especifica 3

La fiabilidad se relaciona significativamente con la satisfaccion de las pacientes del area
de maternidad del Hospital San Juan de Dios en la Provincia de Pisco — 2020 .

Con respecto a la hipotesis especifica 3 donde se plantea determinar la relacion que existe
entre las variables de la fiabilidad y la satisfaccion del cliente, se pudo identificar en la
investigacion en el analisis estadistico que el coeficiente de Spearman tiene una correlacion
de 0.607 con lo que se afirma que existe una fuerte relacion entre las variables de fiabilidad
y la satisfaccion de los pacientes; asimismo, el nivel de significancia es de 0.00, es decir el
valor de “p” es mayor al nivel de significancia ya que este tiene un valor de 0.05, entonces
visualizando los datos mencionados se puede determinar que existe una relacion entre ambas
variables, asimismo, estos hallazgos concuerdan con los resultados de (Zambrano, 2018) y
(Pérez, 2018), ya que en dichos estudios se pudo verificar la existencia de la correlacion

entre las dimensiones de fiabilidad y satisfaccion de los pacientes.
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5.1.4. Hipotesis Especifica 4

Los elementos tangibles se relacionan significativamente con la satisfaccion de las pacientes

del &rea de maternidad del Hospital San Juan de Dios en la Provincia de Pisco — 2020 .

Con respecto a la hipotesis especifica 4 donde se plantea determinar la relacion que existe
entre las variables de los elementos tangibles y la satisfaccion del cliente, se pudo identificar
en la investigacion en el andlisis estadistico que el coeficiente de Spearman tiene una
correlacion de 0.846 con lo que se afirma que existe una fuerte relacion entre las variables
de los elementos tangibles y la satisfaccion de los pacientes; asimismo, el nivel de
significancia es de 0.00, es decir el valor de “p” es mayor al nivel de significancia, ya que
este tiene un valor de 0.05, entonces visualizando los datos mencionados se puede determinar
que existe una relacion entre ambas variables, asimismo, estos hallazgos concuerdan con los
resultados de (Zambrano, 2018) y (Pérez, 2018), ya que en dichos estudios se pudo verificar
la existencia de la correlacion entre las dimensiones de los elementos tangibles y satisfaccion

de los pacientes.

5.1.5. Hipdtesis Especifica 5

La empatia se relaciona significativamente con la satisfaccion de las pacientes del &rea de

maternidad del Hospital San Juan de Dios en la Provincia de Pisco — 2020 .

Con respecto a la hipotesis especifica 5 donde se plantea determinar la relacion que existe
entre las variables de la empatia y la satisfaccion del cliente, se pudo identificar en la
investigacion en el andlisis estadistico que el coeficiente de Spearman tiene una correlacion
de - 0.434 con lo que se afirma que no existe una fuerte relacion entre las variables de empatia
y la satisfaccién de los pacientes; asimismo, el nivel de significancia es de 0.04, es decir, el
valor de “p” es mayor al nivel de significancia ya que este tiene un valor de 0.05, entonces
visualizando los datos mencionados se puede determinar que existe una relacion entre ambas
variables, asimismo, estos hallazgos concuerdan en el nivel de significancia y en la
aceptacion de la hipétesis alterna con los resultados de (Zambrano, 2018) y (Pérez, 2018),
ya que en dichos estudios se pudo verificar la existencia una correlacion entre las

dimensiones de empatia y satisfaccion de los pacientes
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5.1.6. Hipotesis General

La calidad de servicio se relaciona significativamente con la satisfaccion de las pacientes
del &rea de maternidad del Hospital San Juan de Dios en la Provincia de Pisco — 2020 .

Con respecto a la hipdtesis general donde se plantea determinar la relacion que existe entre
las variables calidad de servicio y la satisfaccion del cliente, se pudo identificar en la
investigacion en el analisis estadistico que el coeficiente de Spearman tiene una correlacion
de 0.667 con lo que se afirma que existe una fuerte relacion entre las variables de calidad de
servicio y la satisfaccion de los pacientes; asimismo, el nivel de significancia es de 0.00, es
decir el valor de “p” es mayor al nivel de significancia, ya que este tiene un valor de 0.05,
entonces visualizando los datos mencionados se puede determinar que existe una relacion
entre ambas variables, asimismo, estos hallazgos concuerdan con los resultados de
(Zambrano, 2018) y (Pérez, 2018), ya que en dichos estudios se pudo verificar la existencia

de la correlacion entre las dimensiones de calidad de servicio y satisfaccion de los pacientes.
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Primera:

Segunda:

Tercera:

Cuarta:

Quinta:

CONCLUSIONES

Los resultados obtenidos de la hipotesis especifica 1 es que, existe una relacion
entre la variable capacidad de respuesta y satisfaccion de los pacientes del area
de maternidad del “Hospital San Juan de Dios” de la provincia de Pisco del
2020, teniendo un coeficiente de Spearman de 0.817 con un valor de p = 0.00
(p<0.05)

Los resultados obtenidos de la hipdtesis especifica 2 es que, existe una relacion
entre la variable de seguridad y satisfaccion de los pacientes del area de
maternidad del “Hospital San Juan de Dios” de la provincia de Pisco del 2020,
teniendo un coeficiente de Spearman de 0.449 con un valor de p = 0.03
(p<0.05)

Los resultados obtenidos de la hipétesis especifica 3 es que, existe una relacion
entre la variable fiabilidad y satisfaccion de los pacientes del area de
maternidad del “Hospital San Juan de Dios” de la provincia de Pisco del 2020,
teniendo un coeficiente de Spearman de 0.607 con un valor de p = 0.00
(p<0.05)

Los resultados obtenidos de la hipbtesis especifica 4 es que, existe una relacion
entra la variable de elementos tangibles y satisfaccidn de los pacientes del area
de maternidad del “Hospital San Juan de Dios” de la provincia de Pisco del
2020, teniendo un coeficiente de Spearman de 0.846 con un valor de p = 0.00
(p<0.05)

Los resultados obtenidos de la hipotesis especifica 5 es que, existe una relacion
entre la variable de empatia y satisfaccion de los pacientes del area de
maternidad del “Hospital San Juan de Dios” de la provincia de Pisco del 2020,
teniendo un coeficiente de Spearman de -0.434 con un valor de p = 0.04
(p<0.05)
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Sexta: Los resultados obtenidos de la hipdtesis general es que, existe una relacion
entre la variable calidad de servicio y satisfaccion de los pacientes del &rea de
maternidad del “Hospital San Juan de Dios” de la provincia de Pisco del 2020,
teniendo un coeficiente de Spearman de 0 con 667 un valor de p = 0.00
(p<0.05)
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RECOMENDACIONES

Primera: La capacidad de respuesta dentro de los hospitales deben ser mas optimas y rapidas,

ya que muchas veces suelen demorar o perder los exdmenes, es por ello que se
recomienda manejar una adecuada gestion de las pruebas, como por ejemplo, colocar
nombre y apellido, cddigo que diferencie al paciente, cddigo de barra, entre otros,
para que con ello se pueda atender al paciente de manera eficaz y se sienta satisfecho

con la atencion que se les brindan.

Segunda: Asimismo, los pacientes al momento de acercarse a un centro hospitalario quieren

sentirse seguros desde que entran hasta que salgan, esto debido a que el hospital debe
brindarle la confianza de que sus resultados estan a salva, la atencidn que se les brinda
es la adecuada, los chequeos deben ser los correspondientes y més, en la cual todo
ello debe manejarse mediante un historial médico, esto con el fin de que todo quede
registrado con pruebas y cada paciente mantenga un cédigo personaliza en donde
ellos mismos puedan adquirir dicha informacion y se puedan sentir seguros y

satisfechos con todo lo mencionado.

Tercera: El centro hospitalario debe brindar y promover un buen servicio que abarque desde

Cuarta:

el area administrativa hasta el area de salud, en la cual se todas las areas deben
mantener una buena comunicacion para que todas las funciones se realicen de manera

eficiente y de esta manera brindarles un buen servicio y satisfaccién a los pacientes.

Ademas, todo centro hospitalario debe mantener intacto los elementos tangibles, en
la cual abarque desde lo tecnoldgico, limpieza, laboratorios, sala de partos, sala de
cirugias y mas, ya que sin una buena higiene, todo se puede contaminar y muchas
vidas sufririan los riesgos, es por ello que se debe emplear diversas estrategias como
realizar inventarios cada medio afio, gestionar una adecuada limpieza de manera
general, emplear los elementos faltantes en cada habitacion o sala correspondiente,

gestionar una documentacion adecuada y eficaz, entre otros.
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Quinta: Por ultimo, es importante tener en cuenta la empatia en cada centro hospitalario, ya
que una adecuada atencion que se realice a los pacientes se genera mayor
satisfaccion, en la cual a la mayoria de las enfermeras o hasta los mismo doctores
simplemente cumplen con su labor y ya dejan de lado las emociones o la escucha
activa que quiza un paciente quiera dialogar, el ser solidarios, entre otros, de las
cuales se recomienda al hospital que mejore sus inteligencias emocionales, que ponga
en el lugar del otro, que sea amable, respetuoso y que brinde esa confianza que el
paciente desea esperar.

Sexta: Finalmente, se recomienda implementar respuestas automaticas, ser proactivo con los
pacientes, mantener al 100% la empatia, ya que es fundamental para el paciente ser
escuchado, ser innovadores, mantener promociones, descuentos, facilidad de
comunicacion y mas, esto con el fin de mejorar la calidad de servicio a los pacientes

Yy que se sientan contentos y satisfechos en el lugar donde son atendidos.
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Anexo 1: Matriz de Consistencia

Tabla 20. Matriz de Consistencia

TITULO DE LA TESIS:

CALIDAD DEL SERVICIO Y SATISFACCION DE LAS PACIENTES DEL AREA DE MATERNIDAD EN EL
HOSPITAL SAN JUAN DE DIOS EN LA PROVINCIA DE PISCO - 2020

AUTOR(ES): Olivares Quispe, Dara Estrella

PROBLEMAS OBJETIVOS HIPOTESIS ;
VARIABLES DIMENSIONES METODOLOGIA

Problema general Objetivo general Hipotesis general

¢Cual es la relacion | Determinar si hay | La  Calidad de D1: Capacidad de respuesta Enfoque:

entre la Calidad de | relacion entre la | servicio se relaciona | Variable D2: Seguridad Cuantitativo

servicio y la | Calidad de servicio y | significativamente Independiente: D3: Fiabilidad Alcance:

satisfaccion de las
pacientes del area de
maternidad en el
Hospital San Juan de
Dios en la provincia de
Pisco — 2020?

la Satisfaccion de las
pacientes del area de
maternidad en el
Hospital San Juan de
Dios en la provincia de
Pisco — 2020.

con la satisfaccion de
las pacientes del area
de maternidad del
Hospital San Juan de
Dios en la Provincia
de Pisco — 2020.

Calidad de servicio

D4: Elementos tangibles
D5:Empatia

Variable
dependiente:

Satisfaccion

D1: Percepcion
D2: Expectativa
D3: Lealtad

Correlacional

Tipo: Aplicada
Disefio: No
Experimental
Unidad de analisis:
Las pacientes del
area de maternidad

del Hospital San Juan
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de
Provincia de Pisco.

Dios en |Ia

Variable / ] i
o ) » Indicadores Medios de

- o . Hipotesis Dimension L

Problemas especificos | Objetivos especificos N Certificacion
especificas o
(Fuente / Técnica)

¢Cual es la relacion | Determinar si  hay | La capacidad de ] Nivel de disposicion del

_ 5 D1/VI: Capacidad ] o
entre la capacidad de | relacion  entre  la | respuesta se hospital al prestar un servicio de

respuesta y la
de
pacientes del &rea de

satisfaccion las

maternidad en el
Hospital San Juan de
Dios en la provincia de
Pisco - 2020?

capacidad de respuesta
y la satisfaccion de las
pacientes del area de
maternidad en el
Hospital San Juan de
Dios en la provincia de

Pisco — 2020.

relaciona
significativamente
con la satisfaccion de
las pacientes del area
de maternidad del

Hospital San Juan de

de respuesta

orientacion rapido y oportuno.

V/D: Satisfaccion

Cuestionario
estructurado
Escala de Likert
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Dios en la Provincia
de Pisco - 2020.

¢Cual es la relacién
entre la seguridad y la
satisfaccion de las
pacientes del area de
maternidad en el
Hospital San Juan de

Dios en la provincia de

Determinar si  hay

relacion  entre la
seguridad y la
satisfaccion de las
pacientes del area de
maternidad en el

Hospital San Juan de

La seguridad se
relaciona
significativamente
con la satisfaccion de
las pacientes del area
de maternidad del
Hospital San Juan de

D2/VI: Seguridad

Cuantas personas sienten
seguridad al ser atendidos en el
centro hospitalario.

V/D: Satisfaccion

Pisco - 2020? Dios en la provinciade | Dios en la Provincia

Pisco — 2020. de Pisco - 2020.
¢Cual es la relacion | Determinar si  hay | La fiabilidad se Nivel de confianza que brinda el
entre la fiabilidad y la | relacion entre la | relaciona D3/VI: Fiabilidad | centro hospitalario al brindar la

satisfaccion de las
pacientes del area de
maternidad en el
Hospital San Juan de
Dios en la provincia de
Pisco - 2020?

fiabilidad y la
satisfaccion de las
pacientes del area de
maternidad en el
Hospital San Juan de
Dios en la provincia de
Pisco — 2020.

significativamente
con la satisfaccion de
las pacientes del area
de maternidad del
Hospital San Juan de
Dios en la Provincia
de Pisco — 2020.

atencion.

V/D: Satisfaccion
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¢Cual es la relacion
entre los elementos
tangibles y la

satisfaccion de las
pacientes del &rea de
maternidad en el
Hospital San Juan de

Dios en la provincia de

Determinar si  hay

relacion  entre los
elementos tangibles y
la satisfaccion de las
pacientes del &rea de
maternidad en el
Hospital San Juan de

Dios en la provincia de

Los elementos
tangibles se
relacionan

significativamente

con la satisfaccion de
las pacientes del area
de maternidad del
Hospital San Juan de

Dios en la Provincia

D4/VI: Elementos

tangibles

Disponibilidad de tecnologia y
material publicitario para las

indicaciones de atencion.

V/D: Satisfaccion

Pisco - 2020? Pisco — 2020. )
de Pisco - 2020.
) .| Determinar si hay | La  empatia  se ] Nivel de cumplimiento de los
¢Cuél es la relacion » ) D5/VI: Empatia o _
] relacion  entre  la | relaciona requerimientos del paciente.
entre la empatia y la ] o
empatia y la | significativamente

satisfaccion de las
pacientes del area de
maternidad en el
Hospital San Juan de
Dios en la provincia de
Pisco — 2020?

satisfaccion de las
pacientes del area de
maternidad en el
Hospital San Juan de
Dios en la provincia de
Pisco — 2020.

con la satisfaccion de
las pacientes del area
de maternidad del
Hospital San Juan de
Dios en la Provincia
de Pisco - 2020.

V/D: Satisfaccion

Fuente: Elaboracion Propia
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Anexo 2: Matriz de Operacionalizacion de Variables

Tabla 21. Matriz de operacionalizacion de variable 1

Variable independiente: Calidad de Servicio

Definicion conceptual: Es todo aquello que trata de fortalecer y satisfacer su conformidad con los requerimientos de cada cliente y las distintas

necesidades que presentan.

Técnica / Instrumento: Encuesta / Unidad de Analisis: 43 pacientes del area de maternidad del Hospital San Juan de Dios en la Provincia
Cuestionario de Pisco.
Dimensiones Indicadores
(depende de la (Definicién ; Alternativas (Valores en
Items del instrumento (preguntas a realizar)
naturaleza Operacional) Escala de Likert)
de la variable)
11: Nivel de ¢El personal del modulo de Admisidn la atendié oportunamente? 1: Totalmente en desacuerdo
disposicion del ¢El personal asistencial del Hospital muestra disposicion para | 2: En desacuerdo
D1: Capacidad de | hospital al prestar un | atenderlo? 3: Ni de acuerdo ni en
respuesta servicio de ¢ Los examenes médicos solicitados se realizaron en forma répida? | desacuerdo
orientacion rapido y 4: De acuerdo
oportuno. 5: Totalmente de acuerdo
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D2: Seguridad

I1: Cuantas personas
sienten seguridad al
ser atendidos en el

centro hospitalario.

¢El personal le muestra amabilidad al momento de atenderla?

¢El personal le transmite confianza al momento de atenderla?

1: Totalmente en desacuerdo
2: En desacuerdo

3: Ni de acuerdo ni en
desacuerdo

4: De acuerdo

5: Totalmente de acuerdo

D3: Fiabilidad

11: Nivel de
confianza que brinda
el centro hospitalario

al brindar la

atencion.

¢El personal de admision y/o personal de informes le brinda
informacion clara sobre los pasos o tramites a seguir para su
atencion?

¢El personal le respeto el orden de llegada y rango de horario en su
atencion médica?

¢Los resultados de los exdmenes realizados estuvieron a disposicion

del médico oportunamente?

1: Totalmente en desacuerdo
2: En desacuerdo

3: Ni de acuerdo ni en
desacuerdo

4: De acuerdo

5: Totalmente de acuerdo

D4: Elementos
tangibles

11: Disponibilidad de

tecnologia y material

publicitario para las
indicaciones de

atencion.

¢El Hospital muestra higiene y limpieza en sus ambientes? (bafios,
consultorio, areas verdes, etc.)?

¢El Hospital cuenta con los avisos de sefializacion para orientarlo a
los consultorios? (nimero de consultorio, especialidad, etc.)?

¢Los consultorios cuentan con los equipos y materiales necesarios

para la atencion?

1: Totalmente en desacuerdo
2: En desacuerdo

3: Ni de acuerdo ni en
desacuerdo

4: De acuerdo

5: Totalmente de acuerdo
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D5: Empatia

11: Nivel de
cumplimiento de los
requerimientos del

paciente.

¢El Hospital cuenta con horarios de atencion de citas médicas
convenientes?

¢Las indicaciones del Doctor sobre el tratamiento de su salud, fue
clara'y entendible para usted?

¢El médico que la atendié mostro interés en solucionar su problema

de salud?

1: Totalmente en desacuerdo
2: En desacuerdo

3: Ni de acuerdo ni en
desacuerdo

4: De acuerdo

5: Totalmente de acuerdo

Fuente: Elaboracion Propia
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Tabla 22. Matriz de operacionalizacion de variable 2

Variable dependiente: Satisfaccion

Definicion conceptual: La satisfaccion es funcion del desempefio percibido y de las expectativas

Técnica / Instrumento: Encuesta /

Cuestionario

Unidad de Analisis: 43 pacientes del area de maternidad del Hospital San Juan de Dios en la Provincia de

Pisco.

Dimensiones
(depende de la
naturaleza

de la variable)

Indicadores
(Definicién

Operacional)

Items del instrumento (preguntas a realizar)

Alternativas (Valores en
Escala de Likert)

D1: Percepcion

11: Nivel de
rapidez en que
los pacientes
resuelven sus

inquietudes.

¢El médico que la atendié lo hizo en un tiempo adecuado?
¢El personal del Hospital ha solucionado sus problemas y/o dudas?

¢El personal del Hospital brinda una buena comunicacién en su atencién?

1: Totalmente en desacuerdo
2: En desacuerdo

3: Ni de acuerdo ni en
desacuerdo

4: De acuerdo

5: Totalmente de acuerdo

D2: Expectativa

11:
Generosidad al
momento de
atender a los

pacientes.

¢La entrega de sus resultados (anéalisis, ecografias, rx) fueron cumplidos en
la fecha establecida?

¢El personal del Hospital muestra generosidad al momento de atenderlo?

¢La atencion que recibio en el Hospital fue inmediata?

1: Totalmente en desacuerdo
2: En desacuerdo

3: Ni de acuerdo ni en
desacuerdo

4: De acuerdo

70




5: Totalmente de acuerdo

D3: Lealtad

I1: Nivel de
satisfaccion de
los pacientes
por la atencién

recibida

¢El tiempo de permanencia en el Hospital fue debido a la buena atencion
que recibig?

¢La atencion recibida por el personal fue satisfactoria para usted

1: Totalmente en desacuerdo
2: En desacuerdo

3: Ni de acuerdo ni en
desacuerdo

4: De acuerdo

5: Totalmente de acuerdo

Fuente: Elaboracion Propia
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Anexo 3: Instrumento de Recopilacion de Datos

Tabla 23. Instrumento de recopilacién de datos Variable independiente: Calidad de Servicio

Nombre del
Instrumento motivo | Cuestionario

de evaluacion:

Autor del ) ]
Olivares Quispe, Dara Estrella
Instrumento

Variable

independiente:

Calidad de Servicio

Poblacion: 43 pacientes del area de maternidad del Hospital San Juan de Dios en la Provincia de Pisco.

Dimension / . _ _
Items Observaciones y/o recomendaciones

Indicador

SUFICIENCIA
CLARIDAD

COHERENCIA
RELEVANCIA

D1: Capacidad de respuesta

Indicador ¢El personal del mddulo de
Nivel de disposicion | Admision la atendio
del hospital al oportunamente?
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prestar un servicio

de orientacion rapido

¢El personal asistencial del Hospital

muestra disposicion para atenderlo?

y oportuno. ¢Los examenes médicos solicitados
se realizaron en forma rapida?
D2: Seguridad
Indicador ¢El personal le muestra amabilidad

Cuantas personas
sienten seguridad al
ser atendidos en el

centro hospitalario.

al momento de atenderla?

¢El personal le transmite confianza

al momento de atenderla?

D3: Fiabilidad

Indicador
Nivel de confianza
que brinda el centro
hospitalario al

brindar la atencién.

¢El personal de admision y/o
personal de informes le brinda
informacién clara sobre los pasos o

tramites a seguir para su atencion?

¢El personal le respeto el orden de
llegada y rango de horario en su

atencion médica?

¢Los resultados de los examenes
realizados estuvieron a disposicion

del médico oportunamente?
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D4: Elementos tangibles

Indicador
Disponibilidad de
tecnologia y material
publicitario para las
indicaciones de

atencion.

¢El Hospital muestra higiene y
limpieza en sus ambientes? (bafos,

consultorio, areas verdes, etc.)?

¢El Hospital cuenta con los avisos
de sefializacion para orientarlo a los
consultorios? (ndmero de

consultorio, especialidad, etc.)?

¢Los consultorios cuentan con los
equipos y materiales necesarios para

la atencion?

D5: Empatia

Indicador
Nivel de
cumplimiento de los
requerimientos del

paciente.

¢ El Hospital cuenta con horarios de
atencion de citas  médicas

convenientes?

¢Las indicaciones del Doctor sobre
el tratamiento de su salud, fue clara

y entendible para usted?

¢El médico que la atendié mostrd
interés en solucionar su problema de

salud?
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Tabla 24. Instrumento de recopilacion de datos Variable dependiente:: Satisfaccion

Nombre del
Instrumento motivo

de evaluacion:

Cuestionario

Autor del

Instrumento

Olivares Quispe, Dara Estrella

Variable
dependiente:

Satisfaccion

Poblacion: 43 pacientes del area de maternidad del Hospital San Juan de Dios en la Provincia de Pisco.
< < | <
o o |2 |2 |0O
Dimension / ; Z a E zZ _ _
) Items L T o <>f Observaciones y/o recomendaciones
Indicador O < L W
L _ I —
D O O L
n O 24
D1: Percepcion
Indicador ¢El médico que la atendid lo hizo en

Nivel de rapidez en
que los pacientes
resuelven sus

inquietudes.

un tiempo adecuado?

¢El personal del Hospital ha
solucionado sus problemas y/o

dudas?
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¢ El personal del Hospital brinda una
buena  comunicacion en su

atencion?

D2: Expectativa

Indicador
Generosidad al
momento de atender

a los pacientes.

¢La entrega de sus resultados
(analisis, ecografias, rx) fueron

cumplidos en la fecha establecida?

¢El personal del Hospital muestra
generosidad al momento de

atenderlo?

¢La atencion que recibio en el

Hospital fue inmediata?

D3: Lealtad

Indicador
Nivel de satisfaccion
de los pacientes por

la atencion recibida.

¢El tiempo de permanencia en el
Hospital fue debido a la buena

atencion que recibig?

¢La atencion recibida por el
personal fue satisfactoria para

usted?
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Anexo 4: Formato de Validacion de Juicio de Expertos

Validacion de juicio de experto Mg. Claudia Leon Falcone

@ USMP |G Smnetatvas
%5/ \ax st e rosns |y Recursos Humanos

Formato de Validacién de Juicio de Expertos

Variable 1: Calidad de Servicio

Nombre del
Instrumento motivo | Cuestionario
de evaluacion:
Autor del
Olivares Quispe, Dara Estrella
Instrumento '
Variable 1: Calidad de Servicio
Poblacidn: 43 pacientes del drea de maternidad del Hospital San Juan de Dios en la Provincia de Pisco.
< < |«
. S|218 8
Dimension / N z a E r
items = | = = Observaci y/or d
i & (& | >
Indicador O |2 [B | &
= |- |2 |-
=2 | O |0 | =
& o x
D1: Capacidad de respuesta
Indicador (El  personal del modulo de
Nivel de disposicién | Admisién la atendid | 4 u |y Y
del hospital al oportunamente?
prestar un servicio | ;El personal asistencial del Hospital
T b T T L
muestra disposicion para atenderlo?
de orientacion rapido | ¢Los exdmenes médicos solicitados
¢
y oportuno. se realizaron en forma rapida? H “ ! “
D2: Seguridad
Indicador (El personal le muestra amabilidad
\
Cuantas personas | al momento de atenderla? 4 \ X -
sienten seguridad al | JEI personal le transmite confianza |
ser atendidos en el | al momento de atenderla? o I s Tl B O s
centro hospitalario.
D3: Fiabilidad
Indicador (El personal de admision ylo
Nivel de confianza | personal de informes le brinda g © Y 4
que brinda el centro | informacidn clara sobre los pasos o
hospitalario al trdmites a seguir para su atencion?
brindar la atencion. | (El personal le respeto el orden de
llegada y rango de horario en su | Ly |y y
atencion médica?
;Los resultados de los examenes
realizados estuvieron a disposicion | S =

del médico oportunamente?

D4: Elementos tangibles
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Indicador ¢(El Hospital muestra higiene y
Disponibilidad de | li en sus ambi 7 (bafios, Y
tecnologia y material | consultorio, dreas verdes. etc.)?
publicitario para las | (El Hospital cuenta con los avisos
indicaciones de de sefializacion para orientarlo a los Y
atencion, consultorios? (nimero de
consultorio, especialidad, ete,)?
iLos consultorios cuentan con los
equipos y materiales necesarios para u
la atencion?
D5: Empatia
Indicador ¢El Hospital cuenta con horarios de
Nivel de atencion  de  citas  médicas (&)
cumplimiento de los | convenientes?
requerimientos del | ;Las indicaciones del Doctor sobre
paciente. ¢l tratamiento de su salud, fue clara “
y entendible para usted?
+El médico que la atendié mostro
interés en solucionar su problema de Y
salud?

Firma de validador

exXperto QM

Figura 12. Validacion de juicio de experto 1 — VI: Calidad de servicio
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ey Facultad de
g o U S M. P c:r‘:uas Administrativas
GG/ s maninn o rouss | y Recursos Humanos

Formato de Validacion de Juicio de Expertos
Variable 2: Satisfaccion

Nombre del
Instrumento motivo | Cuestionario
de evaluacion:
Autor del
Olivares Quispe, Dara Estrella
Instrumento
“Wariable 2: Satisfaccion
Poblacién: 43 pacientes del area de maternidad del Hospital San Juan de Dios en la Provincia de Pisco.
« « <
— =1 St —
3] 1% 1}
Dimension / 3 z g ;E z 3 2
items Bz (B |2 Observaciones y/o recomendaciones
Indicador O |4 |&2 |[@
0 I B -~ I
= |0 |Q | =
7 O | X
D1: Percepcion
Indicador ¢ El médico que la atendid lo hizo en
: : : Y H [w |4
Nivel de rapidez en | un tiempo adecuado?
que los pacientes | ;El personal del Hospital ha
resuelven sus solucionado sus problemas y/o| 4 Q= 4
inquictudes. dudas?
¢El personal del Hospital brinda una
buena  comunicacion en su| o [ G | 4 |4y
atencion?
D2: Expectativa
Indicador ¢La entrega de sus resultados
Generosidad al (analisis, ecografias, rx) fueron | Ul y ()
momento de atender | cumplidos en la fecha establecida?
a los pacientes. ¢El personal del Hospital muestra
generosidad  al  momento  de G Y S N
atenderlo?
iLa atencion que recibio en el
N . . 4 b T O IR
Hospital fue inmediata?
D3: Lealtad
Indicador (El tiempo de permanencia en el
Nivel de satisfaccion | Hospital fue debido a la buena| W\ | & | W |4
de los pacientes por | atencion que recibio?
la atencion recibida. | ;La atencién recibida por el
personal fue satisfactoria para | U y |l Yy |y
usted?
g
Firma de validador ! i
Y Ui~

experto

Figura 13. Validacion de juicio de experto 1 — VD: Satisfaccion
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e USMP

Facullad da
Cigncias Admirisiraivas

jr nam wamnis i et | y Recuros Humanos

Informacidn del Validador Experto

Validade por:

Tipo de [nterno i ) Externo (%)

ViR g [Docente USMP]

:nps:::r?: ¥ Lo Foicont Clowchen Tedels

Sexm Hombre { ) Mujer (=<3

Profesiin: '|:l;-_'-l""'\n_ln‘|.'{_r [ Ta L}

Grade académics | Licenciada' () Maestro ] Doctar { )

Adios de

experiencia De 5 10 () Dellals{ ) DelGa20( ) De2l améis )
labwral

Solamente para validadores extemos

Organizacion

:I:.E:c labora: Tecntocin Quiews o Coevercs 348,

kle ci Meidenng  (oporcne

Cargo actual:
Area de
especinlizncion PAC e 7 G
N telefinico de i
contacin A% 13 11899
Corres
:ﬂ'“::a"::;“‘“ i ¢ kontcione @ gecil - Lom
Medio :Ir, Mota: Informacion requerida exclusivamente para seguimiento académico del
praBran aluwiming,
tactar] . .
SHERAEIRERS Por teléfono [ ) Por corres electiinico ) R
T /
E;*’mu’ cﬁt?.cmjmb
Firia Validador Experto
CloudalednFacone
e o2 Morketing Coparoive

Sa Razun, 2. ENGR
Fowné Descaries N* 511 Urt s L+ P

1 c.tmmﬂ
T ve1 T 817-03

Figura 14. Informacion del validador de experto 1 — Mg. Claudia Le6n Falcone
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Validacion de juicio de experto Mg. César Sobrino Espinoza

USM

Facullad de
Ciencias Administrativas
i MaARTIR Dt PoaRL |y Recursos Humanes

Formato de Validacion de Juicio de Expertos

Variable 1: Calidad de Servicio

Nombre del
Instrumento motive

de evaluaciin:

Cuestionario

Autor del
Olivares Quispe, Dara Estrella
Instrumento
Variable 1: Calidad de Servicio
Poblacidn: 43 pacientes del drea de maternidad del Hospital San Juan de Dios en la Provincia de Pisco.
- - -
12 |3 |3
Dimension / , 4 = F 4
i ltems 2z |z ; Observaciones y/o recomendaciones
Indicador o = = =
1= - - -
Z % |C |2
D1: Capacidad de respuesta
Indicador (El  personal del mddulo de| 4 4 4 4
Nivel de disposicion | Admision la atendid
del hospital al oportunamente?
prestar un servicio | ; El personal asistencial del Hospital | 4 4 4 4
muestra disnosicion nara atenderln?
de orientacion ripido | ;Los exdmenes médicos solicitados | 4 ] 4 4
y oportuno. se realizaron en forma rapida?
D2: Seguridad
Indicador (El personal le muestra amabilidad | 4 ] 4 4
Cuantas personas | al momento de atenderla?
sienten seguridad al | /El personal le transmite confianza | 4 a 4 4
ser atendidos en el | al momento de atenderla?
centro hospitalario.
D3: Fiabilidad
Indicador (El personal de admision y/o| 4 4 ] 4
Nivel de confianza | personal de informes le brinda
que brinda el centro | informacion clara sobre los pasos o
hospitalario al tramites a seguir para su atencion?
brindar la atencion. | JEl personal le respeto el orden de | 4 3 4 4 Se recomienda eliminar la palabra “le”
llegada y rango de horario en su
atencion meédica?
(Los resultados de los examenes | 4 4 a 4

realizados estuvieron a disposicion

del médico oportunamente?

D4: Elementos tangibles
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Indicador (El Hospital muestra higiene y 4 4
Disponibilidad de | limpieza en sus ambientes? (bafios,
tecnologia y material | consultorio, dreas verdes, etc.)?
publicitario para las | ;El Hospital cuenta con los avisos 4 4
indicaciones de de sefializacion para orientarlo a los
atencion. consultorios? (nimero de
consultorio, especialidad, etc.)?
;Los consultorios cuentan con los a 4
equipos y materiales necesarios para
la atencién?
D5: Empatia
Indicador ¢ El Hospital cuenta con horarios de 4 4 Se recomienda cambiar “convenientes” por “adecuadas” o en
Nivel de atencion de citas  médicas todo caso, agregar esta dltima
cumplimiento de los | convenientes?
requerimientos del | ;Las indicaciones del Doctor sobre 4 4 Se recomienda cambiar “Dactor” par “médico y/o especialista”
paciente. el tratamiento de su salud, fue clara
y entendible para usted?
(El médico que la atendid mostrd a 4
interés en solucionar su problema de
salud?

Firma de validador

experto

{ aom))

1

Figura 15. Validacion de juicio de experto 2 — V1. Calidad de servicio
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Facultad de

| U S M Ciencias Administrativas
a1 0t vt | y Ricursos Humanas

Formate de Validacion de Juicio de Expertos

Variable 2: Satisfaccidn

Nombre del
Instrumento motive

de evaluacidn:

Cuestionario

Autor del
Olivares Quispe, Dara Estrella
Instrumento
\ Variable 2: Satisfaceion
Poblacidin: 43 pacientes del drea de maternidad del Hospital San Juan de Dios en la Provincia de Pisco.
- -: -
125 |2
Dimensidn / , z a2 | £ z
. Items 201z |2 ; Observaciones y/o recomendaciones
Indicador = = = o
= - = -
7z |“|S |2
D1: Percepeion
Indicador ;El médico que la atendio lo hizoen | 4 a 4 4
Nivel de rapidez en | un tiempo adecuado?
que los pacientes | ;El personal del Hospital ha| 4 4 4 4
resuelven sus solucionado sus  problemas  y/o
inquietudes. dudas?
El personal del Hospital brindauna | 4 4 4 4
buena  comunicacidn en  su
atencidn?
D2: Expectativa
Indicador (La entrega de sus resultados | 4 4 4 4
Generosidad al (analisis, ecografias, rx) fueron
momento de atender | cumplidos en la fecha establecida?
a los pacientes. (El personal del Hospital muestra | 4 4 4 4
generosidad  al  momento  de
atenderlo?
;La atencidn que recibié en el | 4 4 4 4
Hospital fue inmediata?
D3: Lealtad
Indicador ;El tiempo de permanencia en el | 1 1 1 1 Se recomienda eliminar esta pregunta o reformularla. En un
Nivel de satisfaccién | Hospital fue debido a la buena hospital los pacientes permanecen, fundamentalmente,
de los pacientes por | atencion que recibio? porque necesitan atencion médica necesaria
la atencién recibida. | ;La  atencion recibida por el| 4 4 4 4
personal fue satisfactoria para
usted?

Firma de validador

experto

= |

¢ qum

[ = = il

Figura 16. Validacion de juicio de experto 2 — VVD: Satisfaccion
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33 USM

SN MARTIN [ FORKES

)‘ Facullad de

Cienclas Administratvas
y Recursos Humanos

Informacion del Validador Experto

Validado por:
Tipo de Interno { X ) Externo { )
validador: [Docente USMP]
Apellidos v S— — T
: SOBEINO ESPINOZA, CESAR. AUGUSTO
nombres:
Sexo: Hombre { X ) Mujer( )
Profesidm: ABOGADO Y DOCENTE UNIVERSITARIO
Grado académico | Licenciade! { ) Maestro ( X)) Doctor ()
Afos de
experiencia De5al0{ ) Dellalsi( ) Del6a20( )De2l amas(X)
laboral
Solamente para validadores externos
Organizacion

donde labora:

Cargo actual:

Area de
especializacion

N7 telefonicoe de
contacto

Correo
electronico de
contacto

Medio de
preferencia para
contactarlo

Wota: Informacién requerida exclusivamente para seguimiento académico del
alummo.

Por teléfono [ ) Por comreo electronico { )

L ¥

Firma Validador Experto

! Los validadores internos, docentes de otras universidades de prestigio o investigadores, deben poseer el grado académico
de Maestro o Doctor; para los profesionales especializados y los empresarios con experiencia en el tema de investigacion del
alumng, se podra considerar a profesionales con la licendatura correspondiente.

Figura 17. Informacion del validador de experto 2 — Mg. César Sobrino Espinoza
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Anexo 5: Evidencia de Trabajo de Campo

Link: https://cutt.ly/BfsBM2i
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