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RESUMEN

El objetivo principal de la investigacion es determinar la relacion entre la calidad de servicio
y la satisfaccion de los pacientes en consulta externa del Hospital Municipal del distrito de
Los Olivos, Lima, 2023. Asimismo, la investigacion se desarrolld a través de un disefio
metodoldgico, siguiendo un enfoque cuantitativo, de tipo aplicada, con un alcance
correlacional, el disefio de la investigacion serd no experimental, dado que las variables no
seran manipuladas en ningiin momento y el corte seré transversal, dado que la investigacion
se desarrollara en tiempo tnico. Por otro lado, la muestra de la investigacion seran pacientes

o usuarios del Hospital Municipal de Los Olivos.

Cabe mencionar, que después de aplicar la estadistica correspondiente a la investigacion se
obtuvo un nivel de significancia de 0.000, lo cual, es menor a 0.05; por consiguiente, se
obtuvo un coeficiente de correlacion con un valor de 0.825, lo cual nos indica que existe una
relacion entre la variable Calidad de Servicio y la Satisfaccion de los pacientes en consulta
externa del Hospital Municipal del distrito de Los Olivos, Lima, 2023. En conclusion, se
confirma la hipdtesis general donde sefialan que existe una relacion significativa entre la
calidad de servicio y la satisfaccion de los pacientes en consulta externa del Hospital

Municipal del distrito de Los Olivos, Lima, 2023.

Palabras Claves: Calidad de servicio, satisfaccion, pacientes, hospital municipal de los

olivos, seguridad, empatia, capacidad de respuesta y aspectos tangibles.



ABSTRACT

The main objective of the research is to determine the relationship between the quality of
service and the satisfaction of patients in the outpatient clinic of the Municipal Hospital of
the Los Olivos district, Lima, 2023. Likewise, the research was developed through a
methodological design, following a quantitative approach, of applied type, with a
correlational scope, the design of the research will be non-experimental, since the variables
will not be manipulated at any time and the cut will be transversal, since the research will be
developed in a single time. On the other hand, the research sample will be patients or users

of the Municipal Hospital of Los Olivos.

It is worth mentioning that after applying the statistics corresponding to the research, a
significance level of 0.000 was obtained, which is less than 0.05; and therefore, a correlation
coefficient was obtained with a value of 0.825, which indicates that there is a relationship
between the variable Quality of Service and Satisfaction of patients in outpatient clinic of
the Municipal Hospital in Los Olivos during the year 2023. In conclusion, the general
hypothesis is confirmed where they point out that there is a significant relationship between
the quality of service and the satisfaction of patients in the outpatient clinic of the municipal

hospital in Los Olivos during the year 2023.

Key Words: Quality of service, satisfaction, patients, municipal hospital in los olivos,

security, empathy, responsiveness and tangible aspects.
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INTRODUCCION

La calidad de atencion en el sistema de salud segtn la (Ghebreyesus, 2020) es explicada
para diagnosticar demandas colectivas con el fin de brindar soluciones sanitarias

satisfactorias hacia el usuario brindando una atencién de calidad y oportuna.

Por lo contrario, existe en algunos paises como, los Estados Unidos de América donde
alcanzan precios y costos descontrolados, calidad inaceptable, disparidades e inequidades
generalizadas y marginacion en la salud publica (Geyman, 2021), a pesar de ser un pais

desarrollado y se debe de priorizar la vida del ser humano de todas las clases sociales.

En Ecuador, se registrd una satisfaccion con respecto a la calidad de la atencion del
personal sanitario en 81% y respecto a la infraestructura en 77% (Farifio, Cercado, Vera,
Valle, & Ocana, 2018); en Colombia se reportdé que el 50% de usuarios tuvieron

percepciones bajas en dimensiones de calidad del servicio, catalogandola como “ineficaz”

Por ultimo, a nivel Nacional (Reafio, 2021) menciona que, en Lima, se sabe que los
servicios en sector salud son el elemento mas importante en el manejo y crecimiento de
las empresas del sector publico o privado, y éstas, actualmente, estan sufriendo de un mal
manejo administrativo. Lamentablemente, la situacion de los hospitales del Ministerio de
Salud se aleja mucho de los patrones de calidad recomendados, con grandes fallas sobre
la resolucion, debido a la escasa metodologia que apoye al diagndstico, equipos de
proteccion de baja calidad y deficiencias en la compra de medicamentos e insumos. De
modo que, no se permite que en los hospitales no haya maquinas de resonancia magnética
o estudios de biologia molecular. Por esa razon, se ha investigado sobre herramientas para

calcular la satisfaccion del usuario de toda la red de salud del pais, a su vez, ofrecerles



medidas que den solucion a dicha insatisfaccion como la construccion de nuevos

hospitales o la implementacion de tecnologia en las postas médicas.

Es por ello, que el principal problema que aqueja en el Hospital Municipal de Los Olivos
es la mala calidad del servicio, dado que no se cuenta con un control para satisfacer las
necesidades de los pacientes. Debido a la mala gestion de contratacion y el mal
desempeifio del personal médico al momento de realizar el seguimiento, diagnostico y/o
la medicacion de los usuarios que disponen a atenderse. Asimismo, la falta de empatia y
mala disposicion del personal afecta la calidad de servicio que se les brinda a los usuarios.
Seguidamente, se ve reflejado la incomodidad de los pacientes, ya que desde que ingresan
reciben un inadecuado trato y falta de respeto, desde el servicio que cancelan, la atencion
en cajas, farmacias y consultorios externos, muy aparte de que no se cumple con la hora
de la cita programada o el doctor no se encuentra disponible. Es por ello que éstas son las
principales quejas que se tiene en el libro de reclamaciones que cuenta cada Institucion y
que, a su vez, los usuarios no confian al ser atendidos.

Ademas, es importante que dentro de los hospitales municipales se refleje la satisfaccion
de los pacientes, dado que es un valor primordial para los mismos recibir la atencion
adecuada y profesional en las instituciones de salud en donde se da a reflejar si se cuenta
con calidad de servicio o no.

Por lo expuesto, se planted el problema general: ;Cual es la relacion entre la calidad de
servicio y la satisfaccion de los pacientes en consulta externa del Hospital Municipal del
distrito de Los Olivos, Lima, 2023? Los problemas especificos fueron: ;Cual es la
relacion entre la capacidad de respuesta y la satisfaccion de los pacientes en consulta
externa del Hospital Municipal del distrito de Los Olivos, Lima, 2023?, ;cual es la
relacion entre la empatia y la satisfaccion de los pacientes en consulta externa del Hospital

Municipal del distrito de Los Olivos, Lima, 2023, ;cual es la relacion entre los aspectos



tangibles y la satisfaccion de los pacientes en consulta externa del Hospital Municipal del
distrito de Los Olivos, Lima, 2023?, ;cual es la relacion entre la seguridady la
satisfaccion de los pacientes en consulta externa del Hospital Municipal del distrito de
Los Olivos, Lima, 2023?.

De tal manera, que el objetivo general fue determinar la relacion entre la calidad de
servicio y la satisfaccion de los pacientes en consulta externa del Hospital Municipal del
distrito de Los Olivos, Lima, 2023, mientras que los objetivos especificos fueron
determinar la relacion entre la capacidad de respuesta y la satisfaccion de los pacientes
en consulta externa del Hospital Municipal del distrito de Los Olivos, Lima, 2023;
determinar la relacion entre la empatia y la satisfaccion de los pacientes en consulta
externa del Hospital Municipal del distrito de Los Olivos, Lima, 2023, determinar la
relacion entre los aspectos tangibles y la satisfaccion de los pacientes en consulta externa
del Hospital Municipal del distrito de Los Olivos, Lima, 2023y determinar la relacion
entre la seguridad y la satisfaccion de los pacientes en consulta externa del Hospital
Municipal del distrito de Los Olivos, Lima, 2023.

El estudio se justifico mediante 3 tipos, los cuales se detallaran a continuacion: en primer
lugar, se cuenta con la justificacion tedrica, ya que se refiere a la inquietud que tiene el
investigador por profundizar en varios enfoques tedricos que trata el problema que se
explica; en segundo lugar, la justificacion metodoldgica, la cual hace alusion al uso de
metodologias y técnicas especificas como se encuentran en los instrumentos, tales como
las encuestas o formularios que sirven de aporte a otras investigaciones; en tercer lugar,
la justificacion practica, si es el caso por contribuir a la solucion de problemas concretos
que alteran a la institucion.

Por ende, dicha investigacion ayudara a resolver problemas en diferentes campos de

materias estudiadas, por lo que describen y analizan o plantean estrategias que podrian



solucionar problemas reales en el caso que se lleven a cabo y tomar medidas tendientes a
mejorar el sector escogido.

Con la presente investigacion se pretende identificar la problemadtica en el area clinica,
econdmica y social, incluyendo la vision del usuario en diferentes aspectos del proceso
de atencion médica; asimismo, se identificara la satisfaccion del paciente con relacion a
la atencion del prestador de salud (aspectos cognitivos), al tipo de servicio solicitado
(aspectos comunicativos) y al ambiente fisico (las comodidades de la asistencia). Por lo
que va dirigido a los pacientes del Hospital Municipal Los Olivos para medir su grado de
satisfaccion y/o al publico en general, ya que puedan visualizar todo tipo de

conocimientos y estrategias brindadas mas adelante.

En primer lugar, se cuenta con la Viabilidad Tecnologica, ya que se hara uso de una
Laptop, celular, Tablet para adquirir diversa informacidn que permitira terminar con éxito

dicho estudio.

En segundo lugar, se tiene la Viabilidad Econémica que se encarga de ver los aspectos
técnicos y econdmicos de la realizacion del proyecto como son los gastos de luz, internet,

transporte, etc.

En tercer lugar, la Viabilidad Teorica permite realizar un estudio, con aquellos
conocimientos extraidos de articulos, revistas, repositorios, entre otros, que permite llevar

a cabo la investigacion.

En cuarto lugar, la Viabilidad Ambiental, es considerada importante hoy en dia para
cualquier tipo de estudio, en la investigacion se cumple con los pardmetros de no

contaminar el ambiente, el cual esté sujeto a la legislacion vigente en la materia.



Por ultimo, se cuenta con la Viabilidad Legal que cumple con los requisitos que cuenta la
normativa juridica, como es la proteccion al autor, de modo que se cita con la normativa

APA 7ma. edicion, la cual se evita llegar al plagio dentro de la investigacion.

El obstaculo que se presenta al momento de utilizar el instrumento del estudio es que, al
realizar las encuestas de la investigacion, los usuarios muestren poca apatia, dado que la
mayoria de las pacientes que va a atenderse al Hospital Municipal de Los Olivos estan
apurados o se encuentra de mal humor, de igual manera algunos estan preocupados por
los sintomas que tiene, o son mayores de 60 afios y estan indispuestos cuando se les pide
la colaboracion para el desarrollo de la encuesta.

A continuacidn, se dard a conocer los temas que se tocaran en cada capitulo

En el capitulo I, Marco tedrico, se desarrollan los antecedentes globales, internacionales
y nacionales, asi como las bases teoricas enfocadas en las dos variables de la
investigacion; calidad de servicio y satisfaccion de los pacientes.

En el capitulo II, Hipdtesis y variables, se formulan las hipotesis de las variables, donde
nos permite la operacionalizacion de éstas para ser contestadas con la utilizacion del
instrumento.

En el capitulo I1I, Metodologia de la investigacion, es la parte operativa en donde describe
el disefio, la poblacion, la muestra asignada para la realizacion del estudio.

En el capitulo IV, Resultados, en este capitulo se detalla el producto obtenido en la
investigacion.

En el capitulo V, Discusidn, se detalla las posibles soluciones a la problemadtica para que
aporte a investigaciones futuras. Por ultimo, de detallan las conclusiones,

recomendaciones, fuentes de informacion y anexos.



CAPITULO I: MARCO TEORICO

1.1 Antecedentes
Segun (Arias, 2012), comenta que:
“Los antecedentes reflejan los avances y el estado actual del
conocimiento en un area determinada y sirven de modelo o ejemplo para

futuras investigaciones” (pag.106)

1.1.1 Antecedentes Internacionales

Citando a (Pabon & Palacio, 2020) expresa en su tesis 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” publicado en la Universidad de la Costa, en la ciudad de
Barranquilla, Colombia, de manera que a partir de la lectura se pudo derivar el problema a
general, la cual fue “;Cudl es la percepcion de la calidad del servicio de salud desde la
satisfaccion de los usuarios en la E.S.E. Hospital Local de Sitio nuevo Magdalena durante
los periodos 2017-2019?.”

Desde el punto de vista de los autores el objetivo general en esta investigacion fue la de
“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.”

Asimismo, se contd con una metodologia, la cual tiene un enfoque cuantitativo con un
alcance exploratorio - descriptivo y tiene un corte transversal, dado que se realiza la
investigacion en un tiempo determinado. Cabe mencionar, que va dirigido a una poblacién
y muestra de 3,185 pacientes. Ademas, se empled bajo una técnica de encuesta y un
instrumento de cuestionario en escala de Likert. Por ende, sus principales resultados fueron

que los usuarios encuestados en los ultimos tres afos estudiados, calificaron los servicios en



el nivel de bueno, destacando el puntaje del servicio de laboratorio clinico con un 83,1%,
seguido de la atencion de enfermeria con el 79.5%; ademas, la atencion médica obtuvo el
77,7% y en ultimo lugar el servicio de citar con 74%, lo cual es un buen indice para medir
la calidad de la atencion recibida por la Institucion.

Finalmente, se concluye que la percepcion de satisfaccion de los usuarios del Hospital Local
de Sitio Nuevo suele ser buena, por lo que la atencién que brinda dicho hospital es la
adecuada para la mayoria de los encuestados, de modo que no hay que bajar la guardia y
seguir mejorando, para brindar un servicio de calidad y satisfacer las necesidades de los
pacientes.

Citando a (Pallares, 2017) menciona en su investigacion “Medicidon de satisfaccion de la
calidad en el servicio de consulta externa en los hospitales de la ciudad de Villavicencio,
Colombia. Segun el modelo SERVQUAL” publicado en la Universidad de los llanos en la
ciudad de Villavicencio — Colombia, de una manera que a partir de la lectura se puede derivar
el problema a general, la cual fue “;Cual es el grado de percepcion frente a la calidad en el
servicio de consulta externa ofrecida en los hospitales de la ciudad de Villavicencio?”” Desde
el punto de vista del autor el objetivo general que se planed en esta investigacion fue la de
“Medir el grado de satisfaccion de los usuarios sobre la calidad del servicio de la consulta
externa en los Hospitales de la ciudad de Villavicencio, Colombia. Segin el modelo
SERVQUAL.”

De igual manera, se tiene un enfoque cualitativo con un alcance exploratorio — descriptivo.
Por lo que va dirigido a una poblacion de 7,550 usuarios y se obtuvo una muestra de 436
usuarios a encuestar, por ello se aplicé un cuestionario de Likert. Por lo tanto, los principales
resultados que se obtuvieron en la investigacion es que los pacientes se sienten satisfechos
con el 73% de la dimension elementos tangibles, seguidamente en un 72% seguridad, luego

con un 69% de la dimension fiabilidad y capacidad de respuesta y por tltimo con el 68 % la



dimension empatia. Asimismo, se evidencia que, en las cinco dimensiones, se encuentran
dentro del rango 60 a 80%, es decir, bueno, pero, representan un nivel bajo, lo que indica
fallas en los procesos de estas areas y falencias en el personal, segun los resultados.

En conclusion, se evidencia que por parte de los elementos tangibles de las 64 entidades de
salud de la ciudad de Villavicencio, debe mejorar alin mas sus equipos e instalaciones para
prestar un servicio en 0ptimas condiciones, puesto que la poblacion muestra insatisfaccion,
donde manifestaron los pacientes que habian sillas en mal estado, camillas con oxido,
paredes con grietas, entre otras, también la parte tecnoldgica no es la adecuada, ya que los
usuarios no se encuentran satisfechos, debido a que estos centros no cuentan con la
disposicion econdmica y de planeacion para adquirir tecnologia que este a la vanguardia de

grandes hospitales del pais, como lo manifestaron algunos pacientes.

Citando (Boton, 2017) expresa en su tesis titulada “Satisfaccion del usuario de la atencion
que recibe del personal de enfermeria en el centro de atencién permanente cap de Cunen,
quiché, Guatemala, afio 2017” publicado en la Universidad Rafael Landivar, en la ciudad de
El Quiché — Guatemala, de manera que a partir de la lectura se pudo derivar el problema a
general, “;Cudl es la satisfaccion de la atencidon que recibe del personal de enfermeria en el
Centro de Atencion Permanente (CAP) municipio de Cunen el Quiche, Guatemala?.”
Desde el punto de vista del autor el objetivo general en esta investigacion fue la de
“Determinar la satisfaccion del usuario de la atencion que presta el personal de enfermeria
en el Centro de Atencion Permanente CAP, municipio de Cunen, departamento del Quiché,
analizando los elementos que producen satisfaccion”.

Asimismo, se contd con una metodologia, de alcance exploratorio la cual fue de tipo
descriptivo, de enfoque cuantitativo y de corte transversal. Por lo que va dirigido a una

poblacion y muestra de 103 usuarios. Ademas, se empled bajo una técnica de encuesta donde



se utilizo el instrumento de cuestionario en escala de Likert. Por ende, los principales
resultados fueron que un 71% opinaron que, estan satisfechos con la atencioén que brinda el
personal de enfermeria, y un 29% opinaron que no se encuentran satisfechos. Por lo cual, se
puede decir que 7 de cada 10 usuarios quedaron satisfechos y 3 no estan satisfechos ante la
atencion que se le brinda en el servicio.

En conclusion, dentro de la investigacion se contaron con rangos altos de satisfaccion, siendo
asi que aun existen hospitales que se basan en la calidad de prestar un adecuado servicio,
generando confianza a la hora de consultar sus problemas de salud, manteniendo una
informacion clara y correcta al usuario.

Segun (Maggi, 2018) expresa en su tesis llamada “Evaluacién de la calidad de la atencion
en relacion con la satisfaccion de los usuarios de los servicios de emergencia pedidtrica
Hospital General de Milagro” publicada en la Universidad Catélica de Santiago de
Guayaquil, en la ciudad de Guayaquil — Ecuador, de manera que a partir de la lectura se pudo
derivar el problema general “;Cual es la afectacion de la calidad en la atencion brindada del
servicio de emergencia 6 pediatrica del Hospital General de Milagro sobre la satisfaccion de
los usuarios?.”

Desde el punto de vista el autor menciona que el objetivo general que se plante6 “Evaluar la
afectacion de la calidad en la atencion brindada del servicio de emergencia pediatrica del
Hospital General de Milagro sobre la satisfaccion de los usuarios.”

Asimismo, se contd con una metodologia, la cual fue de método deductivo, enfoque
cuantitativo, con un alcance exploratorio — descriptivo y tiene un corte transversal, de modo
que se empled el modelo SERVQUAL. Por lo que va dirigido a una poblacion de 4,950
personas y se obtuvo una muestra de 357 personas, la cual se aplico un cuestionario de Likert.
Por ende, el principal resultado se demostré que, una buena cantidad de personas

encuestadas, con el 30% de porcentaje comentd que todos los Hospitales del IESS no



brindaron un excelente servicio la primera vez, por ende, se mostraron en desacuerdo con el
tipo de atencion recibida. A su vez se demostr6 que la variable tiempo es muy considerada
anivel de usuario, cuando se hace referencia a la calidad de servicio que las personas esperan
recibir. Ademas, se conocid que los pacientes se caracterizan por reflejar y comunicar las
mismas inquietudes e insatisfaccion con respecto al nivel de calidad que ofrecen los
Hospitales del IESS y el Hospital General de Milagro.

En conclusion, se conocid que el servicio no brinda la plena seguridad al paciente y la
atencion es deficiente con respecto a la calidez en el trato. De modo que los usuarios que
asisten al Hospital General de Milagro reflejan insatisfaccion, generando un nivel por debajo
de las expectativas en base a la percepcion que tienen acerca del hospital. Por ende, el
Hospital General de Milagro puede llegar a alcanzar un nivel 6ptimo de rendimiento de tal
manera que pueda brindar un servicio de alta calidad; pero solo si, realiza las gestiones de

una manera adecuada.

1.1.2 Antecedentes Nacionales

Con base en (Reafio, 2021), plantea en su tesis denominada “Calidad de servicio y
satisfaccion del usuario en la unidad de gestion del paciente del Hospital Regional
Lambayeque, Chiclayo, 2019.” divulgada en la Universidad de Sefior de Sipan, en la ciudad
de Pimentel-Peru, a medida de la lectura se pudo proceder el problema general, la cual fue
“¢Cual es la relacion que existe entre la calidad del servicio y la satisfaccion de los clientes

de la Clinica Prontto Salud, Trujillo 2017?.”

Como expresa el autor el objetivo general que se planted en esta investigacion fue la de
“Determinar la relacion entre la calidad de servicio y la satisfaccion del usuario de la posta
San Carlos”. Por consiguiente, también se contd con la hipdtesis general, siendo que “Si
existe relacion entre la calidad del servicio y la satisfaccion del usuario en la Unidad de

Gestion del Paciente en el Hospital Regional Lambayeque - Chiclayo, 2019.”
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Igualmente, se contdé con una metodologia, la cual fue de enfoque cuantitativo, con un
alcance correlacional - descriptivo. Para el analisis de dicha informacién se realizé y aplico
una encuesta con escala de Likert. Es por ello que, el principal resultado respecto a la
correlacion se determind que existe una relacion significativa entre la variable calidad de
servicio y satisfaccion del usuario, donde se obtuvo una correlacion Rho de Spearman de
0.815 con significancia bilateral de 0.05. Respecto a las dimensiones utilizadas en la
investigacion se encontré que el 37% tiene mala calidad en los elementos tangibles, la
fiabilidad se encuentra con un 40,2% como regular; asimismo, la dimension capacidad de
respuesta se encontrd con un nivel regular del 37.7%, para la dimension seguridad se
encuentra con 45.0% en un nivel malo y, por ultimo, la dimensidon empatia se encuentra con
45,0% teniendo un nivel malo respecto a la calidad. Sobre la satisfaccion del usuario, la
teoria menciona que surge como resultado del estado mental en la que las emociones tienen
un rol determinante, por encima de las experiencias anteriores. Con respecto a la calidad, se

tiene que, a mayor calidad del servicio, mayor satisfaccion.

Para finalizar, se concluy6 que, a nivel de variable calidad de servicio en la unidad de gestion
del paciente en el hospital regional Lambayeque es bajo, debido a la falta de elementos
tangibles como el mal estado y limpieza de las instalaciones (habitaciones, areas de espera,
bafios), la falta de equipamiento, la inseguridad, la falta de empatia por parte del personal
médico y asistencial, por lo que la mayoria de pacientes encuestados expresaron que se
encuentran disconforme con el servicio brindado, al igual que la variable nivel de
satisfaccion al usuario se analizo que es regular respecto a la mala calidad que se brinda en

la institucion.

Citando a (Paripancca, 2019) declara en su tesis titulada “Calidad de servicio y satisfaccion
en la atencion de los usuarios externos referidos en un hospital de asociacion publico privada.

2016-2017”, divulgada en la Universidad Nacional Mayor de San Marcos, en la ciudad de
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Lima-Peru, de manera que a partir de la lectura se pudo derivar el problema general, la cual
fue “;Existe relacion entre la calidad de atencion y satisfaccion de los usuarios externos

referidos en un hospital de asociacion publico-privada 2016-2017?”

En efecto, el autor sostuvo en su objetivo general que “Establecer si existe relacion entre la
calidad de atencion y satisfaccion de los usuarios externos referidos en un hospital de

asociacion publico-privada. 2016-2017.

Asimismo, se contd con una metodologia, la cual fue de enfoque cuantitativo, disefio no
experimental, con un alcance correlacional — descriptivo y tiene un corte transversal,
observacional. Por lo tanto, para obtener dicha informacion se elaboré y aplico la técnica de
encuesta y de instrumento cuestionario SERVQUAL. Por lo cual, los principales resultados
fueron los siguientes: se obtuvo una correlacion de Kendall de 0,214 para ambas variables
siendo positiva para la investigacion; asimismo, se visualizo que el 93,9% de los usuarios
opinaron que la frecuencia de la calidad es media y el de la misma manera el 93,9% de los
usuarios comentaron que la frecuencia de la satisfaccion es media en los hospitales. En
conclusion, se visualizd que la calidad de servicio y la satisfaccion que se genera en los
pacientes es muy baja, debido a la gran afluencia de pacientes que tiene el hospital y la
aglomeracion que genera en ella, a su vez, los encuestados expresan que la falta de

preparacion del personal que atienden, convierte en un servicio de mala calidad.

De acuerdo con (Canzio, 2019) destaca en su tesis denominada “Relacion entre calidad de
servicio y satisfaccion del usuario en emergencia de hospitales publicos de Lima Este,
2018.”, publicada en la Universidad San Ignacio de Loyola, en la ciudad de Lima-Pert, de
manera que a partir de la lectura se plantea el problema general la cual fue “;Cémo se
relaciona la calidad de servicio y la satisfaccion del usuario, desde la percepcion de los

usuarios externos de los servicios de emergencia de la DIRIS LE, en el 2018?”
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Desde el punto de vista del autor el objetivo general que se sugiere en esta investigacion fue
la de “Identificar como se relaciona la calidad de servicio y la satisfaccion percibida de los
usuarios externos de los servicios de emergencia de la DIRIS LE, 2018 “, de igual manera
se cuenta con la hipotesis general siendo “La calidad de servicio se relaciona positiva y
significativamente con la satisfaccion percibida por los usuarios externos de los servicios de

emergencia de la DIRIS LE, 2018.”

Asimismo, se contd con una metodologia, la cual fue de enfoque cuantitativo, con un alcance
no experimental, de modo que se establecid la técnica de encuesta e instrumento de
cuestionario. Por ende, los principales resultados estadisticos fueron que el 35.34% esta
indeciso de la atencion en caja o médulo de admision fue répida, el 4.71% de los pacientes
dijeron estar totalmente en desacuerdo, 24.61% se encontraron en desacuerdo, el 30.89%
estuvieron de acuerdo y el 4.45% totalmente de acuerdo, teniendo de esta forma un Rho de
Spearman de 0.538 que es un resultado equivalente a una relacion lineal estadisticamente

significativa, moderada y directamente proporcional entre ambas variables.

En conclusion, los usuarios opinan que la calidad del servicio brindado en emergencia de los
hospitales publicos de Lima Este es mala debido a que, no hay rapidez en la entrega de
resultados de laboratorio, no hay acceso a los medicamentos, el interés del personal es
pésima, no hay solucion rapida a los problemas de salud, no existe buena senalizacién dentro
de los servicios de emergencia, asi como otras caracteristicas que son importantes para

brindar una atencion oportuna y de calidad a los usuarios.

De acuerdo con (Torres, 2021) considera en su tesis denominada “Calidad de atencion de
enfermeria y satisfaccion del paciente que acude al servicio de hospitalizacion de la clinica
San José, Cusco — 20217, publicada en la Universidad Auténoma de Ica, en la ciudad de Ica

— Perti, en efecto de que a partir de la lectura se pudo derivar el problema general la cual fue
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“¢Cuadl es la relacion entre la calidad de atencion de enfermeria y la satisfaccion del paciente

que acude al servicio de hospitalizacion de la Clinica San José, Cusco — 20217?

En funcion de lo planteado por el autor, el objetivo general que se plante6 en esta
investigacion es la de “Determinar la relacion entre la calidad de atencidon de enfermeria y la
satisfaccion del paciente que acude al servicio de hospitalizacion de la Clinica San José,
Cusco —2021.”. A su vez también se cuenta con la hipotesis general siendo “Existe relacion
directa entre la calidad de atencion de enfermeria y la satisfaccion del paciente que acude al

servicio de hospitalizacion de la Clinica San José, Cusco —2021.”.

Por esta razon, se contd con una metodologia, estudio mixto de enfoque cuantitativo
descriptivo transversal y enfoque cualitativo etnologico; con una poblaciéon mensual de 132
pacientes, de ellas 121 decidieron por voluntad propia realizar la encuesta. En efecto, el
principal resultado por categoria se halld que los usuarios en su mayoria es decir 82,17%,
percibieron como de alta importancia o alto nivel de satisfaccion los comportamientos por
parte del personal de enfermeria frente a la calidad del cuidado que se brindan en dicha
institucion, mientras que a la poblacion restante de 17,83% percibieron como de mediana
importancia o nivel de satisfaccion medio. Ademads, se aplicd el coeficiente de alfa de
Cronbach, obteniendo una confiabilidad global de 0.80 y 0.84 para la percepcion y

expectativa respectivamente.

En conclusion, se determind que existe relacion directa entre la calidad de atencion de
enfermeria y la satisfaccion del paciente que acude al servicio de hospitalizacion respecto a
las variables puntualidad, rapidez, tiempo de espera y el interés mostrado por el personal de
enfermeria que son elementos esenciales para la satisfacciéon del usuario en el contexto

hospitalario de la Clinica San José en Cusco. Estos aspectos no solo reflejan la calidad de la
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atencion brindada, sino que también tienen un impacto directo en la percepcion que los

pacientes tienen sobre su experiencia en el hospital.

1.2 Las Bases Tedricas
Segun (Arias, 2012), comenta que:
“Las bases teoricas implican un desarrollo amplio de los conceptos y
proposiciones que conforman el punto de vista o enfoque adoptado, para
sustentar o explicar el problema planteado” (pag. 107)
A continuacion, se presentan las bases tedricas de la investigacion, donde se mostraran

definiciones o teorias de ambas variables.

1.2.1 Calidad de servicio

Definicion de calidad

Citando a (Griful & Canela, 2002), explican que la calidad es un concepto complicado de
definir de modo universal, dado que puede interpretarse de diferentes formas para cada
persona; por ejemplo, aplicada al producto, se trata a una serie de atributos deseables,
aplicada a la produccion, se refiere a que los pardmetros del proceso tomen determinados
valores.

Aludiendo a (Alcalde, 2019) indica que, la calidad es todo, como por ejemplo, es la calidad
de vida, calidad en las relaciones humanas, calidad en la educacion, calidad en los servicios
de salud, calidad en los productos que las industrias o empresas que producen, calidad en los
servicios que brindan a los clientes, calidad que se atiende un supermercado, calidad en los
insumos que dan los proveedores, calidad en el entorno laboral y calidad en el medio
ambiente.

A juicio de Miranda et.al (2007) proponen que, la calidad deja de ser un adjetivo asociado a

las caracteristicas intrinsecas del producto, ya que al hablar de necesidades aparece un nuevo
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elemento que se ofrece al cliente. Es de considerar, que el cliente tiene una vision muy
diferente a la de la empresa acerca de sus propias necesidades.

En relacion a lo antes mencionado, si bien es cierto la calidad se refiere a muchas
terminologias, en donde segun lo estudiado se puede determinar que concepto utilizar ya sea
de manera personal o laboral, por ejemplo, es un elemento que se centra en el producto,
también se debe considerar que a consecuencia de ello existe un elemento importante que va
tras del producto que en este caso es el cliente, las necesidades que se tiene que satisfacer
para cumplir sus expectativas. Ademas, el termino calidad debe estar integrado en todo lo
que hacemos ya sea en nuestro entorno laboral y personal, dado que, para sostener una
empresa y ser competitiva se debe de generar productos de calidad y brindar un buen
servicio.

Definiciones de servicio

Empleando las palabras de (Lovelock, s.f.) enfatiza que, los vendedores de servicios ofrecen
a los clientes la oportunidad de rentar la utilizacion de un objeto fisico, como un automovil
o la habitacion de un hotel, o contratar durante un periodo breve la mano de obra y los
conocimientos de personas cuyas habilidades varian desde cirugia del cerebro hasta registro
adecuado de clientes en un hotel.

Teniendo en cuenta a (Wirtz, 2009) afirma que los servicios se crean cuando los clientes se
benefician al obtener las experiencias y soluciones deseadas como por ejemplo implican un
tipo de arrendamiento. Los clientes de servicios obtienen beneficios al alquilar el derecho de
utilizar un objeto fisico, como también al contratar el trabajo y también en la destreza de
algtin empleado, y/ por ultimo al pagar por tener acceso a instalaciones y redes.

De acuerdo con (Fase I, 2003) expresa que “los servicios son cualquier actividad o beneficio
que una parte puede ofrecer a otra y que es basicamente intangible y no tienen como

resultado la obtencion de la propiedad de algo”.
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Es por ello que, los servicios satisfacen alguna necesidad humana y no consiste en la
produccion de bienes materiales. Por ende, un servicio es una prestacion, un activo de
naturaleza econdmica pero que no tiene presencia fisica propia, a diferencia de los bienes
que si la tienen, a su vez, son actividades que ofrecen diferentes empresas para satisfacer las
necesidades, para ello se debe de saber los intereses y lo que les hace falta a los clientes para
poder captar su atencion, dado que se puede brindar a todos los usuarios diferentes servicios
como de salud, vivienda, comida, transporte, entre otros que puedan satisfacer las

necesidades de los usuarios.

Definiciones de calidad de servicio
La calidad de servicio se puede presentar de diversas formas, en la cual muchas de las

empresas miden y evaluan el servicio que ofrecen a los clientes, indica (Denton, 1991).

Segun (Larrea, 1991) expresa que la calidad de servicio es un término de acufiacion reciente.
De modo que, es la union del marketing, la gestion de recursos humanos y la direccion de
operaciones, el nuevo espacio por diversos académicos, consultores y managers esta llamado

a ser lugar de paso obligado para quienes participan en la carrera de la competitividad.

Por otro lado, la calidad del servicio prestado como resultado final (output) se enfoca a la
prestacion del servicio y depende de si el servicio ha cubierto o no las necesidades y las

expectativas del cliente. (Duque, 2005).

En relacion a lo anterior, se define que la calidad de servicio es muy importante en todas las
empresas, es necesario saber lo que quiere el cliente para poder satisfacer sus necesidades y

entregarle un producto o servicio de valor.
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Teorias de la calidad de servicio

Teoria de la Calidad Total

A primera vista, la teoria de la Calidad Total no se considera una herramienta de medicion
estadistica, ni un proceso de control de calidad, sino una cultura de calidad y cambio

organizacional, sostienen (Chacon & Rugel, 2018).

Ademas, se ha verificado que se centra en el Mejoramiento continuo, Medicion de la calidad,
Cambio de cultura organizacional, Liderazgo, en la década de los 90, unido con CQI
(Continuos Quality Improvement) promovio el programa TQM/CQI, con profundo impacto

en el sistema de salud canadiense, comentan (Chacon & Rugel, 2018).

El presente texto menciona que la teoria se centra en el cambio que puede realizar la empresa
para el mejoramiento y crecimiento de la organizacion, para ello se debe planificar una
estrategia desarrollada al conjunto de actividades, procesos y grupo humano de la compafiia

y no solo centrarse en la realizacion del producto o servicio que se entrega al cliente

En segundo lugar, (Chacon & Rugel, 2018) mencionan que se cuenta con la Normalizacion
industrial para fortalecer la productividad. Ademas, se visualizan las Siete herramientas
técnicas (estadistica de andlisis de problemas), siendo los siguientes: Cuadro de Pareto
Diagrama Causa Efecto (Diagrama de Ishikawa), Estratificacion Hoja de verificacion
Histogramas Diagramas de dispersion, Graficas y cuadros de control.
Es por ello que la calidad se centra en lo siguiente:

e Primero la calidad, luego la utilidad.

e FEl cliente es lo mas importante (orientacion hacia el cliente)

e Prevenir, no corregir.

e Trabajo en equipo
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e Compromiso de la alta direccion

e Resultados a largo plazo. (No hay caminos cortos para alcanzar la calidad)
e Medir resultados

e Dar reconocimientos

e Proceso de mejora continua.

De lo anterior resulta que, la normalizacion industrial puede definirse como la actividad
que se centra en los procesos para formular y aplicar reglas de calidad que permitiran

obtener un beneficio para el bien de la organizacion.

Modelos de 1a Calidad De Servicio

Modelo EFQM (Fundaciéon Europea para la Gestion de la Calidad) suele ser la Fundacion
Europea para la Gestion de la Calidad dado que, es una fuerza de excelencia en las
organizaciones europeas. Asimismo, hace referencia en su eslogan: “Las organizaciones
excelentes alcanzan y mantienen niveles de desempefio excelentes que cumplen o superan
las expectativas de todos los grupos de interés.” Por ello, la idea central del modelo EFQM
se resume en que la satisfaccion de clientes y empleados se logra a través de liderazgo que
impulsa las politicas y estrategias de la organizacion a través del uso adecuado de los
recursos y la buena gestion de los procesos que mas importan para lograr los resultados
superiores, argumenta (Longmuir , 2021).

En relacion a lo antes mencionado, el modelo EFQM permite comprender las relaciones
causales entre lo que hace una organizacién y los resultados que alcanza. Ademas, consta
de 3 elementos: los valores de excelencia, los estandares y el esquema logico REDER, que
influyen mutuamente. De modo que, el esquema logico de la REDER es una herramienta

que permite la mejora sistematica en todas las areas de la organizacion, donde se aplica a
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cualquier organizacion, independientemente de su edad, sector, tamafio o area de servicio

en la que pertenece.

Modelo SERVQUAL

Segiin (Matsumoto, 2014) detalla que el modelo SERVQUAL es una técnica de
investigacion comercial, que permite realizar la medicion de la calidad del servicio, conocer
las expectativas de los clientes, y como ellos aprecian el servicio.

Asimismo, el presente modelo permite analizar aspectos cuantitativos y cualitativos de los
usuarios, que permite conocer las necesidades de los clientes y mediante su opinion,
comentarios y sugerencias de los usuarios, la organizacion realiza ciertas mejoras en los
procesos en donde presentan deficiencias.

Por consiguiente, el modelo SERVQUAL agrupa cinco dimensiones para medir la calidad
del servicio, las cuales son:

En primer lugar, encontramos a la fiabilidad que expone al arte de realizar el servicio
brindado de manera fiable y cuidadosa, de tal manera que se cumpla con los objetivos
propuestos por la empresa hacia los clientes.

En segundo lugar, la capacidad de respuesta o sensibilidad que existe en una organizacioén
para ayudar a los usuarios ante una solicitud, un servicio rapido y adecuado, ademas de
responder preguntas y quejas de los clientes en el corto tiempo posible.

En tercer lugar, esta la seguridad que se refiere en brindar credibilidad y confianza a los
clientes con el servicio brindado.

En cuarto lugar, se encuentra la empatia que se relaciona al brindar un servicio personalizado

y adaptado al gusto del cliente.
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Por tultimo, se cuenta con los elementos tangibles que tiene la institucion como son la
infraestructura, insumos, equipos, maquinarias, materiales, personal.

Asimismo, en esta investigacion se trabajaran con 4 dimensiones del Modelo SERVQUAL
las cuales son empatia, elementos tangibles, capacidad de respuesta y seguridad dado que
contar con el modelo no solo mejora la calidad de la atencion que se brinda, sino que también
tiene un impacto positivo en la percepcion de los pacientes, la confianza en la institucion y

la competitividad en el sector de la salud.

Importancia de la Calidad de Servicio

Segun (Sanchez & Dorado, 2013) alude que es de importancia brindar un servicio de calidad
dentro de una institucion, debido a que, se debe ofrecer al cliente un valor agregado a
diferencia de la competencia, dado que, siempre la competencia se vuelve mas grande, al
igual que los clientes mas exigentes. Es por ello que, “existe en muchos casos que un cliente
insatisfecho contard a otros su mala experiencia y por el contrario un cliente satisfecho puede
atraer mas clientes.”

Ante ello, en efecto existen muchos cambios dentro y fuera de la organizacion, en donde
deben de estar atentos para cumplir con las exigencias del cliente, aplicando diferentes
estrategias comerciales para asi ofrecer una calidad de servicio y el usuario se vaya satisfecho

de la empresa.

Caracteristicas de la Calidad De Servicio
Las caracteristicas fundamentales de la calidad de servicio son los siguientes elementos: la
intangibilidad, la no diferenciacion entre produccion y entrega, por ultimo, la inseparabilidad

de la produccion y el consumo, detalla (Duque, 2005).
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De las caracteristicas diferenciadoras entre productos y servicios tangibles, cabe destacar
que son las que determinan las diferencias en la calidad del servicio. Por lo tanto, los
servicios y los productos tangibles no pueden evaluarse de la misma manera. Estas
caracteristicas se describen con mas detalle a continuacion:

En primer lugar, se encuentra la intangibilidad que explica que no son objetos, sino
resultados, esto significa que muchos servicios no pueden ser verificados por los usuarios
antes de la compra para comprobar su calidad, ni se puede dar una especificacion uniforme
de la calidad de los bienes.

En segundo lugar, se tiene a la heterogeneidad de servicios, especialmente, aquellos que
son ricos en contenido, es por ello que, son heterogéneos en el sentido de que los resultados
que brindan pueden variar de un producto a otro y de un cliente a otro, cambiando de un
dia a otro. Por lo tanto, es dificil garantizar una calidad uniforme porque la empresa cree
prestar un servicio muy diferente de lo que el cliente cree haber recibido de ella.

En el tercer lugar, se presenta la inseparabilidad que detalla que “En muchos servicios, la

produccion y el consumo son indisociables” revela (Duque, 2005).

Lo que dice el autor es que, en servicios que son considerados duros, de gran labor de los
trabajadores, frecuentemente tiene capacidad de interaccion la persona de contacto de la
empresa de servicios y el cliente. Por lo cual, afecta notablemente la calidad y su evaluacion
de la misma, al no recibir la respuesta concreta del usuario ante la perspectiva del servicio

recibida en primera instancia.

Ventajas de la Calidad De Servicio

Seglin (Cruz, 2013) muestra 15 beneficios que las organizaciones pueden llegar a obtener

mediante una buena atencion al cliente, las cuales se mencionan a continuacion:

1. Los consumidores, clientes y usuarios son mas fieles.
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2. Aumentar las ventas y la rentabilidad.

3. Ventas mas frecuentes, repitiendo mas negocios con los mismos clientes, usuarios o
consumidores.

4. Proporcionar un mayor nivel de venta personal a cada cliente, consumidor o usuario.

5. Mas ventas porque los clientes satisfechos estdn mas dispuestos a comprar otros
servicios o productos de la empresa.

6. Se obtiene mas clientes nuevos a través de boca a boca y referencias de clientes
satisfechos.

7. Reducir el costo de las actividades de marketing: las empresas que entregan
productos de baja calidad se ven obligadas a invertir mas en marketing para
“reponer” a los clientes que siguen perdiendo.

8. Tener menos quejas y reclamaciones, lo que se traduce en menores gastos generales.

9. Buena imagen y mejor reputacion de la empresa.

10. Diferenciacion significativa de la empresa frente a sus competidores.

11. Mejor ambiente de trabajo interno, ya que los empleados no se ven presionados por
las constantes quejas de los consumidores, usuarios y clientes.

12. Adecuadas relaciones internas entre los empleados, dado que a partir de ello todos se
unen y trabajan por un mismo objetivo.

13. Reduccion de las quejas y el ausentismo de los empleados, aumentando asi la
productividad laboral.

14. Disminucion de la rotacion de personal.

15. Mayor cuota de mercado.

En particular lo que menciona el autor es que, si en una organizacion existe una buena
atencion al cliente y cumplan las necesidades de entregar un servicio de calidad, se va

obtener los 15 beneficios nombrados por el autor, generando que la organizacion tenga éxito
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y prospere en el tiempo obteniendo una ventaja competitiva que los diferencia de las demas

empresas.

Tipos de Calidad de Servicio

Las dimensiones de la calidad de servicio, como son los elementos tangibles que acompafian
y apoyan el servicio, la fiabilidad o habilidad para realizar el servicio promedio de forma
fiable y cuidadosa, la capacidad de respuesta o disposicion y voluntad para ayudar a los
clientes y proporcionar un servicio rapido, la seguridad o conocimiento y atencion mostrados
por los empleados y sus habilidades para inspirar credibilidad o confianza y la empatia o

atencion individualizada que se ofrece a cada clientes segun Hernandez et.al (2012).

1.2.2. Satisfaccion del cliente

Definicion de satisfaccion del cliente

Como afirma (Thompson, 2006) refiere que, en la actualidad, obtener la plena "satisfaccion
del cliente" es una condicion indispensable para ganarse un lugar en la "mente" de los
clientes y por lo cual, en el mercado meta. Por ello, el objetivo de perseverar en el tiempo a
una empresa es mantener satisfechos a cada cliente, esto ha escapado las fronteras del
departamento de mercadotecnia para constituirse en uno de los principales objetivos de todas
las 4reas funcionales de una organizacion exitosa como son la produccion, finanzas, recursos

humanos.

Por otro lado, la satisfaccion del cliente forma parte de la gestion de la calidad total. Al
establecer expectativas, pautas y requisitos de desempeno, el cliente es quien lidera la
gestion de la calidad total. Ademas, se enfoca en considerar los servicios y productos que

surgen de los problemas de los usuarios, desde el punto de vista de (Dutka, 1994).
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Continuando con el mismo orden de ideas, (Grande, 2005) menciona que “la satisfaccion de
un consumidor es el resultado de comparar su percepcion de los beneficios que obtiene, con
las expectativas que tenia de recibirlos”. Si este concepto se expresara de forma matematica

se obtuviera lo siguiente: Satisfaccion = Percepciones — Expectativa.

Lo que menciona los autores referentes a la satisfaccion del cliente, es que, si bien es cierto
las empresas estdn enfocadas en brindar un servicio o producto de calidad; sin embargo, el
primer enfoque que deben de priorizar las organizaciones es de satisfacer las necesidades del

cliente, que debe ser comprobado en el porcentaje de quejas o reclamos presentados.

Teorias de satisfaccion

La teoria de los dos factores en la satisfaccion en el trabajo

Herzberg propuso una teoria de la satisfaccion laboral en el lugar de trabajo. De acuerdo
con esta famosa teoria, hay algunos factores que determinan la satisfaccion laboral
y muchos factores diferentes que determinan la insatisfaccion laboral.

Por ende, los factores de salud pueden generar insatisfaccion cuando los niveles son
insuficientes, pero no satisfaccion cuando los niveles son suficientes. Por el contrario, los
factores de crecimiento producen satisfaccion cuando sus niveles son adecuados, pero no
insatisfaccion cuando sus niveles son insuficientes. En este sentido, la satisfaccion y la
insatisfaccion no son dos polos opuestos de un mismo continuo, como sugiere la teoria
tradicional (asi, cualquier factor puede generar satisfaccion o insatisfaccion segiin el nivel

que alcance). Ante ello. es importante para todos segun refiere (Lavado & Millan, 1998)
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Asimismo, se encuentra otra teoria de satisfaccion que son los factores motivacionales o
factores internos, la cual indican el contenido del trabajo, las tareas y responsabilidades
asociadas con el puesto. Es por ello que, los relacionados con la satisfaccion laboral y la
naturaleza de las actividades laborales relacionadas.

Ademas, los incentivos que crean una satisfaccion duradera y aumentan la productividad
a un nivel de excelencia (es decir, por encima de la norma). Estos factores incluyen un
sentido  de crecimiento 'y desarrollo personal, reconocimiento profesional, la
necesidad de autorrealizacion y un mayor sentido de responsabilidad; depende de las tareas

que una persona realiza en el trabajo, detalla (Morocho, 2019).

Importancia de satisfaccion del cliente

El servicio al cliente se fortalece a medida que aumenta la competencia porque cuanto mas
existe, mas oportunidades tienen los clientes de decidir donde obtener el producto o
servicio que necesitan, y ahi es donde el refinamiento y la adaptacion importan. De modo
que, las necesidades del cliente, son lo primordial para las empresas, ya que, estas son las
que tienen la tltima palabra, como dice (Cruz, 2013).

De igual manera cabe mencionar que un cliente satisfecho después de la primera compra
devuelve su visita, es decir que, al quedar satisfecho con el producto o servicio regresa para
adquirir mas de ello. Esto crea un vinculo con la marca y se convierte en un consumidor mas
fiel, por ende, promueve las ventas para todos los productos o servicios que se brinden en la

organizacion, empleando las palabras de Troncos et.al (2018).

Es por ello que, es de importancia considerar que la satisfaccion del usuario ocupa un lugar
considerable en todas las organizaciones actualmente, para ello deben de tener en cuenta

satisfacer las necesidades de los clientes conociendo los siguientes aspectos: fisioldgicas, de
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seguridad, pertenencia, estima y la autorrealizacion que permite a las organizaciones brindar

productos o servicios en concordancia a las exigencias del mercado.

Ventajas de satisfaccion del cliente

Segtin (Millones, 2010), informa que las ventajas de satisfaccion del cliente, en las empresas

u organizaciones pueden beneficiarse de tal manera que traigan prestigio a la organizacion,

estos se pueden resumir en tres enormes ganancias dando a las personas una comprension

clara de la importancia de alcanzar los objetivos, es por ello que, se visualizan las siguientes

ventas, siendo:

En primer lugar, los clientes satisfechos suelen volver a comprar. Por lo tanto, la
empresa gana su lealtad como beneficio, por lo que es posible vender el mismo u
otros productos adicionales en el futuro.

En segundo lugar, los clientes satisfechos utilizan un producto o servicio. Por lo
tanto, la utilidad de la empresa es que los clientes satisfechos corren la voz de forma
gratuita a sus familiares, amigos y conocidos.

Por ultimo, los clientes satisfechos abandonan la competencia. Por lo tanto, la
empresa obtiene una determinada posicion (participacion) en el mercado como

beneficio.

Caracteristicas de satisfaccion del cliente

Desde el punto de vista de (Boton, 2017) da a conocer dos tipos de caracteristicas de

satisfaccion en el paciente:

Primero, las caracteristicas del paciente que detallan los resultados cuando se ha
probado examinar si la edad, el nivel educativo, nivel demografico o nivel
socioecondmico determinan el nivel de satisfaccion en referencia al servicio recibido.
Ademas, se ha comprobado en algunos estudios que existe una ligera tendencia a

detectar una mayor satisfaccion en pacientes que son mayores de edad y en usuarios
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de ingresos econdmicos medios y superiores, no obstante, es necesario profundizar

mas en estos estudios para comprobar lo descrito.

e Segundo, las caracteristicas del personal de enfermeria es mas que todo la seguridad
que incita el enfermero(a) que cuida al usuario, esto corrobora un buen indicador del
grado de satisfaccion que permite saber si se estd marchando adecuadamente en la
organizacion. Por ende, la satisfaccion de un usuario se diferencia en funcion de
ciertas condiciones, como la atencion que tiene el enfermero(a) al paciente; ello se
refleja principalmente cuando aplica el tiempo oportuno al cuidado del usuario,
ademas, cuando existe una comunicacion fluida y cordial, inspira confianza, sabe
escuchar al usuario, resuelve las dudas que presenta el paciente y sobre todo satisface

la necesidad de salud.

A comparacion de (QuestionPro, 2022) comenta que las siguientes caracteristicas descritas
a continuacion:
¢ Un primer aspecto, se define desde la perspectiva del cliente, no de la empresa.
e Un segundo aspecto, se basa en los resultados que el cliente logra con el producto o
servicio
e Un tercer aspecto, se basa en la percepcion del cliente, no necesariamente en la
realidad.
e Un cuarto aspecto, se define por personas directamente afectadas.
e Por ultimo, depende en gran medida del estado de d&nimo del cliente al comprar un
producto o adquirir un servicio.
En efecto, lo que menciona el autor, es que la satisfaccion del cliente depende mucho de las
percepciones del usuario o cliente, para ello es necesario conocer aquellos aspectos que se
mencionan a continuacion: las necesidades y deseos son un problema a solucionar de los

clientes que tienen dia a dia, es por ello que, las organizaciones deben estar en constante
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actualizacion para saber cudles son las expectativas que desean y asi ser escogidos por los

clientes del sector al que pertenece la empresa.

Dimensiones de la satisfaccion del servicio

Citando a (Acosta & Manrique, 2011) expresan que se identificaron 5 dimensiones de la

satisfaccion del cliente, las cuales son:

o Calidad funcional percibida: Se refiere a la manera de ofrecer el servicio.

o Calidad técnica percibida: Se refiere a las propiedades inherentes del servicio.

e Valor percibido: se refiere al servicio que el cliente retira al momento de adquirir el
servicio.

e Confianza: Es lo que percibe y alcanza el cliente, lo cual puede realizar
recomendaciones a sus amistades y familias.

o Expectativas: Se basa en el nivel de semejanza que adquiere el cliente en el producto

o servicio antes de concretar la compra.

El Hospital Municipal Los Olivos fue proyectado, construido e implementado con el apoyo
de la comunidad olivense, fue inaugurado el 12 de octubre del 2004 como el primer Hospital
Municipal del Pert y esta ubicado estratégicamente en la Av. Naranjal cuadra 3, cruce con

la carretera Panamericana Norte, en ¢l centro de Lima Norte.

En la actualidad el Hospital Municipal Los Olivos es un organismo publico descentralizado

que se auto sostiene generando sus propios recursos.

El HMLO brinda sus servicios con una moderna infraestructura, equipos médicos de ultima
generacion, profesionales altamente calificados, tarifas accesibles y servicios multiples con

el objetivo de brindar una atencion oportuna y eficiente.
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1.3 Definicion de Términos Basicos

Citando a (Real Academia Espafiola, 2022) define las siguientes palabras:

Calidad. Se refiere el mejoramiento de un producto o servicio para cumplir con la exigencia

de los usuarios.

Servicio. Es considerado la accidon de efecto de servir. Se puede considerar los servicios que

ayudan a facilitar las necesidades de las personas.

Satisfaccion. Accion de cumplir un deseo de los clientes, es por ello que, genera confianza

en adquirir un producto o servicio.

Hospitales. Es un lugar donde prestan servicio orientado al tratamiento del cliente con el fin

de salvaguardar su integridad.

Atencion. Palabra utilizada para atender diferentes tipos de situaciones.

Capacidad. Oportunidad para ejecutar algo.

Capacidad de respuesta. Aptitud para acceder a un resultado o una respuesta de un tema a

tratar para que sea resuelto.

Expectativas. [lusion de conseguir algo propuesto por uno, ya sea un bien o servicio.

Percepcion. Accion de tener una primera impresion de algo, como resultado de un bien o

servicio recibido.

Usuarios. Es una persona que recibe atencion de un servicio, también conocido como un

cliente, paciente, entre otros.
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CAPITULO II: HIPOTESIS Y VARIABLES

2.1 Formulacion de Hipotesis Principal y Derivadas

Segun (Arias, 2012) menciona que, una hipotesis, expresa una posible relacion entre dos o

mas variables, formulada para responder tentativamente a una pregunta de investigacion.

2.1.1. Hipotesis general

Existe una relacion significativa entre la calidad de servicio y la satisfaccion de los pacientes

en consulta externa del Hospital Municipal del distrito de Los Olivos, Lima, 2023.

2.1.2. Hipaotesis especifica

1. Existe una relacion significativa entre la capacidad de respuesta y la satisfaccion de los
pacientes en consulta externa del Hospital Municipal del distrito de Los Olivos, Lima,
2023.

2. Existe una relacion significativa entre la empatia y la satisfaccion de los pacientes en
consulta externa del Hospital Municipal del distrito de Los Olivos, Lima, 2023.

3. Existe una relacion significativa entre los aspectos tangibles y la satisfaccion de los
pacientes en consulta externa del Hospital Municipal del distrito de Los Olivos, Lima,
2023.

4. Existe una relacion significativa entre la seguridad y la satisfaccion de los pacientes en

consulta externa del Hospital Municipal del distrito de Los Olivos, Lima, 2023.

2.2 Variables y Definicion Operacional

Variable 1: Calidad de servicio

La calidad de servicio es una variable que deriva de la propia problematica de las
instituciones del sector salud en Lima — Pert, dado que, algunos usuarios se quejan del mal
servicio que se les brinda en los hospitales. Si bien es cierto la calidad de servicio implica

las expectativas o deseos de los clientes en los nosocomios como son la rapida capacidad de
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respuesta que conlleva al tiempo de espera y la orientacion que se le da a los usuarios, al
igual que la empatia donde conlleva a la buena atencion del personal de salud, de la misma
forma los elementos tangibles que, influyen en el buen servicio que brinda el hospital como
son la infraestructura, tecnologia y equipamiento, y por ultimo la seguridad que deriva de la
credibilidad, el personal calificado y abastecimiento que conforman las instituciones.
Tabla 1.

Variable Calidad del Servicio / Dimensiones / Indicadores

Variables Dimension Indicadores

I1: Tiempo de espera
Capacidad de respuesta  12: Rapidez

I3: Orientacion

I1: Confianza
Empatia 12: Amabilidad

I3: Comprension

CALIDAD DE SERVICIO
I1: Infraestructura
Elementos Tangibles 12: Tecnologia
13: Equipamiento
I1: Credibilidad

Seguridad 12: Personal calificado

13: Abastecimiento

Nota: La informacion fue proporcionada de (Matsumoto, 2014).

Variable 2 : Satisfaccion de los pacientes
La satisfaccion del paciente es una variable que es medible a raiz de cémo los servicios

brindados por una institucion superan las expectativas del usuario, la forma para saber si los
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clientes estan satisfechos es a través del valor percibido ya sea en el respecto y la cordialidad,
la precision en el diagnostico y tratamiento, y el oportuno registro de reclamaciones, a su
vez como los clientes cumplen sus expectativas a raiz de las necesidades personales, las
experiencias del servicio y por ultimo, la lealtad del servicio brindado, de igual manera la
capacidad técnico cientifico es importante para las personas que esperan un servicio de
calidad; sobre todo la eficiencia, accesibilidad y exclusividad que tiene las instituciones al
brindar los servicios.

Tabla 2.

Variable 1 Calidad del Servicio / Dimensiones / Indicadores

Variables Dimension Indicadores

I1: Respeto y cordialidad

12: Precision de diagndstico y

Valor percibido .
tratamiento
I3: Registro de reclamaciones
SATISFACCION DE LOS I1: Necesidades personales
PACIENTES Expectativas 12: Experiencias del servicio

13: Lealtad del servicio

I1: Eficiencia
Calidad técnica
12: Accesibilidad
percibida
13: Exclusividad

Nota: La informacion fue proporcionada de (Acosta & Manrique, 2011).
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CAPITULO III: METODOLOGIA

3.1 Diseiio Metodolégico

El disefio metodologico segun (Arias, 2012) manifiesta que, es la planificacion que realiza
el autor referente al problema proyectado dentro de la investigacion.

A su vez, Hernandez et.al (2014) mencionan acerca del disefio de investigacion que es un
proceso en donde primero se debe tener en cuenta el planteamiento del problema, luego
definir el alcance inicial de la investigacion y formular las hipotesis, para que luego el autor
de la investigacion visualice de manera practica y precisa las preguntas que se deben

desarrollar cumpliendo con los objetivos fijados.

Con relacion a lo antes mencionado, se define al diseno metodolégico como una
organizacion de actividades donde se defina bien el problema, el alcance inicial del estudio
y las hipotesis, para que, al Gltimo se planteen las preguntas que se realizan en la

investigacion.

En primer lugar, se identifica el enfoque cuantitativo, dado que segun Hernadndez et.al (2014)
expresa que los métodos cuantitativos representan, como se menciona, un conjunto de
procesos que son secuenciales. Por ende, se utiliza dicho enfoque para realiza la recoleccion
y andlisis de datos para contestar las preguntas de investigacion propuestas en el instrumento
del cuestionario empleado, acorde a las variables de la investigacion.

En segundo lugar, se identifica el tipo de la investigacion que serd aplicada, segun (Arias,
2012) define que, es la adaptacion directa a la problematica de la sociedad o los sectores que
brindan servicio o algin producto. De esta manera, se empleara dicha investigacion debido
a que, el hospital estd teniendo deficiencias en la calidad del servicio que brinda a los

usuarios y se reporta en el libro de reclamaciones diariamente.
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En tercer lugar, el alcance correlacional con base en Hernandez et.al (2014) sostiene que el
proposito de este tipo de investigacion es descubrir el grado de relacién o asociacion que
existe entre dos o mds conceptos, categorias o variables en una determinada muestra o
contexto. En algunos casos solo se analiza la relacion entre dos variables, pero es comun en
los estudios encontrar vinculos entre tres, cuatro o mas variables. De este modo, en la
investigacion, se quiere dar a conocer el grado de relacion que existe entre la variable calidad
de servicio y la variable satisfaccion de los pacientes.

En cuarto lugar, el disefio sera no experimental, ya que, a juicio de Hernédndez et.al (2014)
deduce que, puede definirse como una investigacion realizada sin manipulacioén deliberada
de variables. Por ende, lo que se realizarad en la investigacion es mirar lo que sucede en el
contexto natural para poder analizarlos. Es por ello que, el motivo del porque se utilizara
este disefio es porque se basan en sucesos que estan ocurriendo en el momento acorde al
problema planteado.

En quinto lugar, el corte serd transversal teniendo en cuenta a Hernandez et.al (2014) afirma
que, un disefio de estudio transversal recopila datos de una sola manera, dado que su
finalidad es describir variables y analizar su incidencia e interrelaciones en un momento
dado. Siendo asi que, se ha elegido dicho corte porque la investigacion se realizara a una
poblacion definida y en un marco establecido como es la atencion de los usuarios en el
hospital en el afio 2023.

En sexto lugar, la unidad de anélisis como lo hace notar Hernandez et.al (2014) enfatiza que,
representa el objeto a medir, es decir el participante que se va estudiar. Por lo que en este
caso propuesto se ha llegado a la conclusion que la unidad de analisis sera el paciente, cliente
o usuarios del Hospital Municipal Los Olivos, dado que, se esta hablando de personas que

estan llegando a un centro hospitalario a recibir el servicio de salud debido a la necesidad
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que presentan como son dolores musculares, fiebre, dolor de cabeza entre otros malestares

presentados.

3.2 Disefio Muestral

3.2.1. Poblacion

Empleando las posiciones de, Herndndez et.al (2014) expresa que, la poblacion es el
conjunto de todos los casos que concuerdan con una serie de especificaciones.

En la presente investigacion, segun el (Hospital Municipal Los Olivos, 2023) ha realizado el
informe estadistico del 1 de enero al 6 de junio del 2023 respecto a la atencion a pacientes
externo, por lo que, menciona que el total de pacientes es de 60,118 usuarios externos que
se atendieron en el Hospital Municipal del distrito de Los Olivos, Lima, 2023. Siendo
personas de 18 a 60 afos de edad, jovenes y adultos que adquieren su cita mediante Call
Center o presencial en las diversas especialidades que brinda la Institucion como son
Medicina General, Cardiologia, Obstetricia entre otras 17 especialidades que son necesarias

para los pacientes mayores de edad y que requieren de estos servicios.

3.2.2. Muestra

En relacion a la muestra como dice, Herndndez et.al (2014) verifica que, es el subgrupo de
componentes que pertenecen al grupo definido en sus caracteristicas de una poblacion.

La muestra identificada a la investigacion fue de 384 personas a encuestar, ya que se realizd
un muestreo no probabilistico por conveniencia, dado que, al ser una cantidad grande que
afios tras afio cambia segun la asistencia del publico en el hospital y por lo cual se calcular
mediante la formula infinita, basandose en las probabilidades, siendo un nivel de confianza

del 95% y un margen de error del 5%.
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Tabla 3.

Formula infinita de la muestra

N (Poblacioén - clientes) 60, 118 :
e 2
p 0.5
q 0.5
e*2 0.0025
n 384
Valores Z:
Niveles de
confianza: o Z(1-a/2)
90% 10% Z(0.95)= 1.64485
95% 5% Z(0.975)= 1.95996
99% 1% 7(0.995)= 2.57583

Nota: Elaboracion Propia

Tabla 4.

Data de referencia de las personas atendidas en el periodo 2023

PERSONAS ATENDIDAS EN CONSULTORIOS

EXTERNOS DEL 2023
MESES ATENDIDOS
ENERO 13,047.00
FEBRERO 14,014.00
MARZO 9,488.00
ABRIL 9,320.00
MAYO 13,649.00
JUNIO 600.00
TOTAL 60118.00

Nota: Extraido de Hospital municipal Los Olivos (2023)
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3.3 Técnicas de Recoleccion de Datos

Instrumento

Con base en Hernandez et.al (2014) considera que el cuestionario es una o mas variables a
medir. Debe ser consistente con el enunciado del problema y la hipotesis. Por ende, los
cuestionarios se utilizan en varias encuestas y asi mismo evaltan las percepciones de los
ciudadanos sobre ciertos temas. Ademas, es importante considerar este tipo de instrumento
en el enfoque de investigacion que se esta desarrollando en el estudio porque se puede llevar
a cabo varias preguntas que se enfocan en el servicio que se esta brindando al usuario y saber
las deficiencias que se tiene en la institucion y como se podrian mejorar.

El Instrumento se inicié con 40 preguntas y ante la validacion de expertos se vio conveniente

reducir a 30 preguntas debido a las observaciones que realizaron los expertos.

Técnica

Teniendo en cuenta a (Arias, 2012) alude que la técnica encuesta se enfoca en obtener
informacion de un conjunto o muestra de un mismo tipo o tema en especifico. [gualmente es
un procedimiento utilizado dentro de la investigacion cuantitativa, y que sirve para recopilar
informacion del grado de satisfaccion de los pacientes mediante los servicios que se brindan
en el hospital. Cabe indicar que la herramienta que se utiliza para el levantamiento de
informacion es una encuesta que aplicara de forma virtual, a través de la plataforma Google

Form.

Escala de Likert
Como senala Hernandez et.al (2014) refiere que la escala de Likert es establecer elementos
en forma de afirmaciones que miden las respuestas de los usuarios que se dividen en tres,

cinco o siete categorias. De este modo, se utilizara este tipo de medicion para saber el grado
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de satisfaccion o insatisfaccion de los pacientes en el hospital municipal Los Olivos mediante
una escala de items que calificara el nivel de acuerdo y desacuerdo de los pacientes en un

determinado servicio que tomaron dentro del servicio de salud.

3.4 Técnicas Estadisticas para el Procesamiento de Informacion

Una tabla de datos, mas conocido como Excel segin (Microsoft 365, 2021) considera que es
una herramienta donde es utilizada para realizar operaciones numéricas que sirven para
hallar diferentes valores en una celda y obtener respuestas diferentes a un problema.
Precisamente, en la investigacion sera para realizar la tabulacion correspondiente al obtener
los resultados de las encuestas hallada a los usuarios en el estudio.

Por consiguiente, el SPSS es un conjunto de programas segun (IBM Software, 2012)
comenta que el software brinda a los investigadores las herramientas para consultar datos
rapidamente y formular hipdtesis, ejecutar programas para dilucidar las relaciones entre
variables, identificar tendencias y hacer predicciones. En relacion con el estudio dicho
programa se utiliza para el analisis estadistico, la cual brindard el célculo de alfa de

Cronbach, prueba de normalidad, correlaciones, histogramas, tablas y figuras, etc.

3.5 Aspectos Eticos

Como menciona el cddigo de ética de la universidad da a entender muchos d&mbitos a tomar
en cuenta para la realizacion de trabajos, compartir en las relaciones académicas, profesional
y social que son importantes a tomar en cuenta para que una persona sea respetada y valorada
por los demas, de modo que, dentro de la investigacion se establecié de manera adecuada la
normativa APA 7ma. edicidn, brindando autenticidad y originalidad a los autores citados,
las cuales se evita el tema del plagio e incurrir en temas legales.

Es por ello que, (Universidad San Martin de Porres, 2008) junto a la autora de la

investigacion, cuentan con los siguientes valores, las cuales son:

39



Honradez: Debido a que la autora respeta las normas legales que brinda la
universidad para la realizacion del trabajo de investigacion.

Responsabilidad: Dedicacion al realizar el estudio, cumpliendo con los estandares de
calidad y teniendo compromiso con los objetivos de la investigacion.

Respeto a la persona humana: Al tener como objeto de estudio a los usuarios de un
establecimiento de salud, se ha cumplido con respetar a las personas que no quieren
participar en el estudio debido a su edad y malestar que presenten.

Busqueda de la verdad: En la investigacion se ha recopilado la informacion detallada
al llegar con el problema que se presenta para buscar cuales son los items que tiene

deficiencia el hospital.
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CAPITULO IV: RESULTADOS

4.1. Analisis de Confiabilidad del Instrumento

En cuanto a la validacion del instrumento, ésta se midi6 a partir de la técnica estadistica de
Alfa de Cronbach, en ese sentido el resultado obtenido es partir de las encuestas llevadas a
cabo a las 384 personas atendidas en consultorios externos del Hospital Municipal distrital

de Los Olivos durante los meses del 1 de enero al 6 de junio del 2023.

En la tabla 5, el andlisis de fiabilidad sefialo un coeficiente de Alfa de Cronbach para la
variable 1 Calidad del Servicio, de 0,919, lo cual indica una puntuacién alta y muy buena,
por lo tanto, la validacion del instrumento para la variable 1, se determina que es consistente
por ende confiable.

Tabla S.

Estadistica de fiabilidad para el instrumento de
la variable Calidad del Servicio

Alfa de Cronbach N de elementos

0,919 15

Por otro lado, en la tabla 6, tenemos el analisis de fiabilidad que sefialé un coeficiente de
Alfa de Cronbach para la variable 2 Satisfaccion de los Pacientes, de 0,935, lo cual indica
una puntuacion alta y muy buena, por lo tanto, la validacion del instrumento para la variable

2, se determina que es consistente por ende confiable.
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Tabla 6.

Estadistica de fiabilidad para el instrumento de
la variable Satisfaccion de los Pacientes

Alfa de Cronbach N de elementos

0,935 15

5.2. Analisis Descriptivo de Graficos y Tablas de Frecuencias

En la Figura 1 se puede visualizar que, de las 384 personas atendidas en consultorios externos
del Hospital Municipal del distrito de Los Olivos, Lima, 2023, el 56% son del género

masculino (168 pacientes), mientras que el 56% del género femenino (216 pacientes).

Figura 1

Distribucion de los encuestados segun su género

M Masculino
M Femenino

En la Figura 2, se presenta la distribucion del estado civil de las 384 personas que recibieron
atencion en los consultorios externos del Hospital Municipal del distrito de Los Olivos,

Lima, 2023. Los resultados indican que el estado civil mas predominante entre los
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encuestados era el de soltero/a (184 pacientes), con un notable 48% de la muestra en estudio.
Le seguia el estado civil de casado/a (90 pacientes), que representaba el 23% de los
individuos atendidos. En tercer lugar, se encontraba el estado civil de comprometido/a (78
pacientes), abarcando el 20% de la muestra. Por otro lado, las personas viudo/a (21
pacientes) constituian el 5% de la muestra, mientras que las divorciado/a (11 pacientes)

representaban solo el 3%.

Figura 2

Distribucion de los encuestados segun su estado civil

M Soltero/a

¥ Comprometido/a
M Casado/a

M Viudo/a

M Divorciado/a

0%

En la Figura 3, se destaca que, de las 384 personas atendidas en los consultorios externos del
Hospital Municipal del distrito de Los Olivos, Lima, 2023, el 14% se encuentra en el grupo
de edad de 19 a 25 anos (52 pacientes). Le sigue el grupo de edad de 27 a 35 afios, que
representa el 36% del total (137 pacientes). Ademas, el 28% de los pacientes tiene edades
comprendidas entre 37 y 45 afos (107 pacientes). Por otro lado, el 16% se encuentra en el
rango de edad de 47 a 55 afios (62 pacientes), y finalmente, el 6% de los pacientes tiene mas

de 56 afos (26 pacientes).

43



Figura 3

Distribucion de los encuestados segun su rango de edad

19 - 25 afios

27 - 35 aiios
37 - 45 afios
M 47 - 55 afios
M \Vias de 56 afios

En la Tabla 7, se detallan las percepciones de las personas atendidas en los consultorios
externos del Hospital Municipal del distrito de Los Olivos, Lima, 2023, quienes fueron
encuestadas sobre si consideran adecuado el tiempo dedicado por el personal del hospital
para ingresar a su cita programada. Los resultados revelaron que el 16,9% de los encuestados
expresaron estar totalmente de acuerdo, mientras que el 33,1% manifestd estar de acuerdo
con esta cuestion. Por otro lado, un 33,9% mostr6 una postura indecisa en este aspecto. En
contraste, el 12,0% de los pacientes expres6 estar en desacuerdo con el tiempo dedicado, y
un 4,2% estuvo totalmente en desacuerdo.

Tabla 7.

Pl. ;Estd de acuerdo con el tiempo que le ha dedicado el personal del hospital para

ingresar a su cita programada?

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido  acumulado

Valido Totalmente en desacuerdo 16 4,2 4,2 472
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Desacuerdo 46 12,0 12,0 16,1

Indeciso 130 33,9 33,9 50,0

De acuerdo 127 33,1 33,1 83,1

Totalmente de acuerdo 65 16,9 16,9 100,0
Total 384 100,0 100,0

En la Tabla 8, se detallan las percepciones de las personas atendidas en los consultorios
externos del Hospital Municipal del distrito de Los Olivos, Lima, 2023, quienes fueron
encuestadas sobre si consideran estar a gusto con la orientacion y el tiempo utilizado en los
procedimientos médicos. Los resultados revelaron que el 13,8% de los encuestados
expresaron estar totalmente de acuerdo, mientras que el 31,8% manifestd estar de acuerdo
con esta cuestion. Por otro lado, un 36,7% mostr6é una postura indecisa en este aspecto. En
contraste, el 14,8% de los pacientes expresd estar en desacuerdo, y un 2,9% estuvo

totalmente en desacuerdo.

Tabla 8.

P2. ;Se encuentra a gusto con la orientacion y el tiempo utilizado en los procedimientos

médicos?
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje  valido  acumulado
Valido Totalmente en desacuerdo 11 2.9 2.9 2.9
Desacuerdo 57 14,8 14,8 17,7
Indeciso 141 36,7 36,7 54,4
De acuerdo 122 31,8 31,8 86,2
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Totalmente de acuerdo 53 13,8 13,8 100,0

Total 384 100,0 100,0

En la Tabla 9, se detallan las percepciones de las personas atendidas en los consultorios
externos del Hospital Municipal del distrito de Los Olivos en el afio 2023, quienes fueron
encuestadas sobre si consideran que existe buena disposicion en el personal para corregir
errores o reclamos. Los resultados revelaron que el 15,1% de los encuestados expresaron
estar totalmente de acuerdo, mientras que el 29,7% manifestd estar de acuerdo con esta
cuestion. Por otro lado, un 37,0% mostr6 una postura indecisa en este aspecto. En contraste,
el 14,1% de los pacientes expreso estar en desacuerdo, y un 4,2% estuvo totalmente en
desacuerdo.

Tabla 9.

P3. ;Considera usted que existe buena disposicion en el personal para corregir errores

o reclamos?

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje  valido  acumulado

Valido Totalmente en desacuerdo 16 472 472 4,2
Desacuerdo 54 14,1 14,1 18,2
Indeciso 142 37,0 37,0 55,2
De acuerdo 114 29,7 29,7 84,9
Totalmente de acuerdo 58 15,1 15,1 100,0
Total 384 100,0 100,0

En la Tabla 10, se detallan las percepciones de las personas atendidas en los consultorios

externos del Hospital Municipal del distrito de Los Olivos, Lima, 2023, quienes fueron
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encuestadas sobre si consideran que estan de acuerdo con la confianza que le brinda el
hospital en los procedimientos médicos que utilizan. Los resultados revelaron que el 12,8%
de los encuestados expresaron estar totalmente de acuerdo, mientras que el 31,8% manifesto
estar de acuerdo con esta cuestion. Por otro lado, un 37,5% mostrd una postura indecisa en
este aspecto. En contraste, el 13,8% de los pacientes expres6 estar en desacuerdo, y un 4,2%

estuvo totalmente en desacuerdo.

Tabla 10.
P4. ;Esta de acuerdo con la confianza que le brinda el hospital en los procedimientos

médicos que utilizan?

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido  acumulado

Valido Totalmente en desacuerdo 16 4,2 4,2 4,2
Desacuerdo 53 13,8 13,8 18,0
Indeciso 144 37,5 37,5 55,5
De acuerdo 122 31,8 31,8 87,2
Totalmente de acuerdo 49 12,8 12,8 100,0
Total 384 100,0 100,0

En la Tabla 11, se detallan las percepciones de las personas atendidas en los consultorios
externos del Hospital Municipal del distrito de Los Olivos, Lima, 2023, quienes fueron
encuestadas sobre si consideran que el equipamiento y la tecnologia del Hospital le brinda
confianza al momento de realizar los procedimientos médicos. Los resultados revelaron que
el 8,6% de los encuestados expresaron estar totalmente de acuerdo, mientras que el 32,3%

manifestd estar de acuerdo con esta cuestion. Por otro lado, un 33,6% mostrd una postura
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indecisa en este aspecto. En contraste, el 15,4% de los pacientes expreso estar en desacuerdo,

y un 10,2% estuvo totalmente en desacuerdo.

Tabla 11.

P5. ;Cree usted que el equipamiento y la tecnologia del Hospital le brinda confianza al

momento de realizar los procedimientos médicos?

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido  acumulado
Valido Totalmente en desacuerdo 39 10,2 10,2 10,2
Desacuerdo 59 15,4 15,4 25,5
Indeciso 129 33,6 33,6 59,1
De acuerdo 124 32,3 32,3 91,4
Totalmente de acuerdo 33 8,6 8,6 100,0
Total 384 100,0 100,0

En la Tabla 12, se detallan las percepciones de las personas atendidas en los consultorios

externos del Hospital Municipal del distrito de Los Olivos, Lima, 2023, quienes fueron

encuestadas sobre si consideran que el personal del hospital brinda amabilidad y empatia en

el servicio adquirido. Los resultados revelaron que el 15,1% de los encuestados expresaron

estar totalmente de acuerdo, mientras que el 27,9% manifestd estar de acuerdo con esta

cuestion. Por otro lado, un 37,2% mostr6 una postura indecisa en este aspecto. En contraste,

el 15,4% de los pacientes expreso estar en desacuerdo, y un 4,4% estuvo totalmente en

desacuerdo.
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Tabla 12.

P6. ;Cree usted que el personal del hospital brinda amabilidad y empatia en el servicio

adquirido?
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido  acumulado
Valido Totalmente en desacuerdo 17 4.4 4.4 4.4
Desacuerdo 59 15,4 15,4 19,8
Indeciso 143 37,2 37,2 57,0
De acuerdo 107 279 279 84,9
Totalmente de acuerdo 58 15,1 15,1 100,0
Total 384 100,0 100,0

En la Tabla 13, se detallan las percepciones de las personas atendidas en los consultorios
externos del Hospital Municipal del distrito de Los Olivos, Lima, 2023, quienes fueron
encuestadas sobre si consideran que existe buena disposicion en el personal del hospital para
resolver consultas y dudas de los usuarios. Los resultados revelaron que el 12,2% de los
encuestados expresaron estar totalmente de acuerdo, mientras que el 33,6% manifesto estar
de acuerdo con esta cuestion. Por otro lado, un 34,9% mostr6 una postura indecisa en este
aspecto. En contraste, el 16,1% de los pacientes expreso estar en desacuerdo, y un 3,1%
estuvo totalmente en desacuerdo.

Tabla 13.

P7. ;Usted considera que existe buena disposicion en el personal del hospital para

resolver consultas y dudas de los usuarios?

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje  valido  acumulado
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Valido Totalmente en desacuerdo

Desacuerdo

Indeciso

De acuerdo

Totalmente de acuerdo

Total

12

62

134

129

47

384

3,1
16,1
34,9
33,6
12,2

100,0

3,1
16,1
34,9
33,6
12,2

100,0

3,1
19,3
54,2
87,8

100,0

En la Tabla 14, se detallan las percepciones de las personas atendidas en los consultorios

externos del Hospital Municipal del distrito de Los Olivos, Lima, 2023, quienes fueron

encuestadas sobre si consideran que el Hospital realiza la difusion de los servicios médicos.

Los resultados revelaron que el 10,2% de los encuestados expresaron estar totalmente de

acuerdo, mientras que el 34,1% manifesto estar de acuerdo con esta cuestion. Por otro lado,

un 35,9% mostrdé una postura indecisa en este aspecto. En contraste, el 16,1% de los

pacientes expreso estar en desacuerdo, y un 3,6% estuvo totalmente en desacuerdo.

Tabla 14.

P8. ;Usted considera que el Hospital realiza la difusion de los servicios médicos?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje  valido  acumulado
Valido Totalmente en desacuerdo 14 3,6 3,6 3,6
Desacuerdo 62 16,1 16,1 19,8
Indeciso 138 35,9 35,9 55,7
De acuerdo 131 34,1 34,1 89,8
Totalmente de acuerdo 39 10,2 10,2 100,0
Total 384 100,0 100,0

50



En la Tabla 15, se detallan las percepciones de las personas atendidas en los consultorios
externos del Hospital Municipal del distrito de Los Olivos, Lima, 2023, quienes fueron
encuestadas sobre si consideran si les parece adecuado la amplitud y modernidad de los
ambientes que mantiene el hospital. Los resultados revelaron que el 10,9% de los
encuestados expresaron estar totalmente de acuerdo, mientras que el 34,4% manifesto estar
de acuerdo con esta cuestion. Por otro lado, un 38,5% mostr6 una postura indecisa en este
aspecto. En contraste, el 13,0% de los pacientes expreso estar en desacuerdo, y un 3,1%

estuvo totalmente en desacuerdo.

Tabla 15.

P9. ;Esta de acuerdo con la amplitud y modernidad de los ambientes que mantiene el

hospital?
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido  acumulado
Valido Totalmente en desacuerdo 12 3,1 3,1 3,1
Desacuerdo 50 13,0 13,0 16,1
Indeciso 148 38,5 38,5 54,7
De acuerdo 132 34,4 34,4 89,1
Totalmente de acuerdo 42 10,9 10,9 100,0
Total 384 100,0 100,0

En la Tabla 16, se detallan las percepciones de las personas atendidas en los consultorios
externos del Hospital Municipal del distrito de Los Olivos, Lima, 2023, quienes fueron
encuestadas sobre si consideran que es adecuado los insumos y tecnologia que se utilizan en

el hospital. Los resultados revelaron que el 11,5% de los encuestados expresaron estar
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totalmente de acuerdo, mientras que el 32,3% manifesto estar de acuerdo con esta cuestion.
Por otro lado, un 37,5% mostré una postura indecisa en este aspecto. En contraste, el 15,4%

de los pacientes expreso estar en desacuerdo, y un 3,4% estuvo totalmente en desacuerdo.

Tabla 16.

P10. jEsta de acuerdo con los insumos y tecnologia que se utilizan en el hospital?

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje  valido  acumulado

Valido Totalmente en desacuerdo 13 3.4 3.4 3,4
Desacuerdo 59 15,4 15,4 18,8
Indeciso 144 37,5 37,5 56,3
De acuerdo 124 32,3 32,3 88,5
Totalmente de acuerdo 44 11,5 11,5 100,0
Total 384 100,0 100,0

En la Tabla 17, se detallan las percepciones de las personas atendidas en los consultorios
externos del Hospital Municipal del distrito de Los Olivos, Lima, 2023, quienes fueron
encuestadas sobre si consideran que el equipamiento y la tecnologia que mantiene el hospital
sea de su agrado y le genere confianza para realizar diversos chequeos. Los resultados
revelaron que el 10,7% de los encuestados expresaron estar totalmente de acuerdo, mientras
que el 28,9% manifesto estar de acuerdo con esta cuestion. Por otro lado, un 39,8% mostro
una postura indecisa en este aspecto. En contraste, el 15,9% de los pacientes expreso estar

en desacuerdo, y un 4,7% estuvo totalmente en desacuerdo.
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Tabla 17.
P11. ;Usted considera que el equipamiento y la tecnologia que mantiene el Hospital sea

de su agrado y le genere confianza para realizar diversos chequeos?

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje  valido  acumulado

Valido Totalmente en desacuerdo 18 4,7 4,7 4,7
Desacuerdo 61 15,9 15,9 20,6
Indeciso 153 39,8 39,8 60,4
De acuerdo 111 28,9 28,9 89,3
Totalmente de acuerdo 41 10,7 10,7 100,0
Total 384 100,0 100,0

En la Tabla 18, se detallan las percepciones de las personas atendidas en los consultorios
externos del Hospital Municipal del distrito de Los Olivos, Lima, 2023, quienes fueron
encuestadas sobre si consideran que los trabajadores estan preparados para resolver cualquier
situacion que se pueda presentar. Los resultados revelaron que el 12,5% de los encuestados
expresaron estar totalmente de acuerdo, mientras que el 32,5% manifestd estar de acuerdo
con esta cuestion. Por otro lado, un 38,0% mostr6é una postura indecisa en este aspecto. En
contraste, el 14,8% de los pacientes expresd estar en desacuerdo, y un 2,3% estuvo
totalmente en desacuerdo.

Tabla 18.

PI12. ;Cree usted que los trabajadores estin preparados para resolver cualquier

situacion que se pueda presentar?

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje  valido  acumulado
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Valido Totalmente en desacuerdo 9 2,3 2,3 2.3

Desacuerdo 57 14,8 14,8 17,2
Indeciso 146 38,0 38,0 55,2
De acuerdo 124 32,3 32,3 87,5
Totalmente de acuerdo 48 12,5 12,5 100,0
Total 384 100,0 100,0

En la Tabla 19, se detallan las percepciones de las personas atendidas en los consultorios
externos del Hospital Municipal del distrito de Los Olivos, Lima, 2023, quienes fueron
encuestadas sobre si consideran que se encuentra satisfecho con el ciclo de atencion,
diagnostico y tratamiento brindado por el personal médico del hospital. Los resultados
revelaron que el 11,5% de los encuestados expresaron estar totalmente de acuerdo, mientras
que el 31,3% manifesto estar de acuerdo con esta cuestion. Por otro lado, un 39,3% mostr6
una postura indecisa en este aspecto. En contraste, el 14,3% de los pacientes expreso estar
en desacuerdo, y un 3,6% estuvo totalmente en desacuerdo.

Tabla 19.

P13. ;Usted se encuentra satisfecho con el ciclo de atencion, diagnostico y tratamiento

brindado por el personal médico del hospital?

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje  valido  acumulado

Valido Totalmente en desacuerdo 14 3,6 3,6 3,6
Desacuerdo 55 14,3 14,3 18,0
Indeciso 151 39,3 39,3 57,3
De acuerdo 120 31,3 31,3 88,5
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Totalmente de acuerdo 44 11,5 11,5 100,0

Total 384 100,0 100,0

En la Tabla 20, se detallan las percepciones de las personas atendidas en los consultorios
externos del Hospital Municipal del distrito de Los Olivos en el 2023, quienes fueron
encuestadas sobre si consideran que existe control en el desempefio de los trabajadores del
hospital. Los resultados revelaron que el 13,8% de los encuestados expresaron estar
totalmente de acuerdo, mientras que el 31,5% manifesto estar de acuerdo con esta cuestion.
Por otro lado, un 38,3% mostré una postura indecisa en este aspecto. En contraste, el 11,7%
de los pacientes expreso estar en desacuerdo, y un 4,7% estuvo totalmente en desacuerdo.
Tabla 20.

P14. ;Cree usted que exista control en el desemperio de los trabajadores del hospital?

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido  acumulado

Valido Totalmente en desacuerdo 18 4,7 4,7 4,7
Desacuerdo 45 11,7 11,7 16,4
Indeciso 147 38,3 38,3 54,7
De acuerdo 121 31,5 31,5 86,2
Totalmente de acuerdo 53 13,8 13,8 100,0
Total 384 100,0 100,0

En la Tabla 21, se detallan las percepciones de las personas atendidas en los consultorios
externos del Hospital Municipal del distrito de Los Olivos, Lima, 2023, quienes fueron
encuestadas sobre si consideran que es adecuado el stock y abastecimiento de medicamentos

recetados en el Hospital. Los resultados revelaron que el 12,2% de los encuestados
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expresaron estar totalmente de acuerdo, mientras que el 30,7% manifestd estar de acuerdo
con esta cuestion. Por otro lado, un 35,9% mostr6é una postura indecisa en este aspecto. En
contraste, el 15,6% de los pacientes expresd estar en desacuerdo, y un 5,5% estuvo
totalmente en desacuerdo.

Tabla 21.

P15. ;Usted esta de acuerdo con el stock y abastecimiento de medicamentos recetados

en el Hospital?

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido  acumulado

Valido Totalmente en desacuerdo 21 5,5 5,5 5,5
Desacuerdo 60 15,6 15,6 21,1
Indeciso 138 35,9 35,9 57,0
De acuerdo 118 30,7 30,7 87,8
Totalmente de acuerdo 47 12,2 12,2 100,0
Total 384 100,0 100,0

En la Tabla 22, se detallan las percepciones de las personas atendidas en los consultorios
externos del Hospital Municipal del distrito de Los Olivos, Lima, 2023, quienes fueron
encuestadas sobre si consideran que es adecuado que el personal de informes le oriente y
precise adecuadamente los horarios de atencion en los consultorios. Los resultados revelaron
que el 15,6% de los encuestados expresaron estar totalmente de acuerdo, mientras que el
35,2% manifesto estar de acuerdo con esta cuestion. Por otro lado, un 32,0% mostré una
postura indecisa en este aspecto. En contraste, el 13,3% de los pacientes expreso estar en

desacuerdo, y un 3,9% estuvo totalmente en desacuerdo.
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Tabla 22.
P16. ;Esta de acuerdo que el personal de informes le oriente y precise adecuadamente

los horarios de atencion en los consultorios?

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje  valido  acumulado

Valido Totalmente en desacuerdo 15 3,9 3,9 3,9
Desacuerdo 51 13,3 13,3 17,2
Indeciso 123 32,0 32,0 49,2
De acuerdo 135 35,2 35,2 84,4
Totalmente de acuerdo 60 15,6 15,6 100,0
Total 384 100,0 100,0

En la Tabla 23, se detallan las percepciones de las personas atendidas en los consultorios
externos del Hospital Municipal del distrito de Los Olivos, Lima, 2023, quienes fueron
encuestadas sobre si consideran que es adecuado que el personal en general, le brinde
respeto, cordialidad y paciencia en su atencion dentro de los consultorios. Los resultados
revelaron que el 15,4% de los encuestados expresaron estar totalmente de acuerdo, mientras
que el 34,1% manifesto estar de acuerdo con esta cuestion. Por otro lado, un 34,1% mostro
una postura indecisa en este aspecto. En contraste, el 12,2% de los pacientes expreso estar
en desacuerdo, y un 4,2% estuvo totalmente en desacuerdo.

Tabla 23.

P17. ;Esta de acuerdo con que el personal en general, le brinde respeto, cordialidad y

paciencia en su atencion dentro de los consultorios?

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje  valido  acumulado
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Valido Totalmente en desacuerdo 16 4,2 4,2 4,2

Desacuerdo 47 12,2 12,2 16,4
Indeciso 131 34,1 34,1 50,5
De acuerdo 131 34,1 34,1 84,6
Totalmente de acuerdo 59 15,4 15,4 100,0
Total 384 100,0 100,0

En la Tabla 24, se detallan las percepciones de las personas atendidas en los consultorios
externos del Hospital Municipal del distrito de Los Olivos, Lima, 2023, quienes fueron
encuestadas sobre si consideran que el médico con quien se atendio le realiz6 el tratamiento
correcto y minucioso por el problema de salud presentado. Los resultados revelaron que el
14,1% de los encuestados expresaron estar totalmente de acuerdo, mientras que el 33,1%
manifestd estar de acuerdo con esta cuestion. Por otro lado, un 36,2% mostrd una postura
indecisa en este aspecto. En contraste, el 13,8% de los pacientes expreso estar en desacuerdo,
y un 2,9% estuvo totalmente en desacuerdo.

Tabla 24.

P18. ;Cree usted que el médico con quien se atendio le realizo el tratamiento correcto y

minucioso por el problema de salud presentado?

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje  valido  acumulado

Valido Totalmente en desacuerdo 11 2.9 2.9 2.9
Desacuerdo 53 13,8 13,8 16,7
Indeciso 139 36,2 36,2 52,9
De acuerdo 127 33,1 33,1 85,9
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Totalmente de acuerdo 54 14,1 14,1 100,0

Total 384 100,0 100,0

En la Tabla 25, se detallan las percepciones de las personas atendidas en los consultorios
externos del Hospital Municipal del distrito de Los Olivos, Lima, 2023, quienes fueron
encuestadas sobre si consideran que, al acercarse a su cita, el doctor le brind6 el tiempo
necesario para contestar sus dudas o preguntas sobre su problema de salud. Los resultados
revelaron que el 14,8% de los encuestados expresaron estar totalmente de acuerdo, mientras
que el 34,6% manifesto estar de acuerdo con esta cuestion. Por otro lado, un 33,9% mostr6
una postura indecisa en este aspecto. En contraste, el 13,5% de los pacientes expreso estar
en desacuerdo, y un 3,1% estuvo totalmente en desacuerdo.

Tabla 25.

P19. ;Considera que, al acercarse a su cita, el doctor le brindo el tiempo necesario para

contestar sus dudas o preguntas sobre su problema de salud?

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje  valido  acumulado

Valido Totalmente en desacuerdo 12 3,1 3,1 3,1
Desacuerdo 52 13,5 13,5 16,7
Indeciso 130 33,9 33,9 50,5
De acuerdo 133 34,6 34,6 85,2
Totalmente de acuerdo 57 14,8 14,8 100,0
Total 384 100,0 100,0

En la Tabla 26, se detallan las percepciones de las personas atendidas en los consultorios

externos del Hospital Municipal del distrito de Los Olivos, Lima, 2023, quienes fueron
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encuestadas sobre si consideran que es adecuado el acceso y disponibilidad que tuvo para
registrar un reclamo en el hospital. Los resultados revelaron que el 13,3% de los encuestados
expresaron estar totalmente de acuerdo, mientras que el 32,0% manifestd estar de acuerdo
con esta cuestion. Por otro lado, un 33,3% mostr6 una postura indecisa en este aspecto. En
contraste, el 15,6% de los pacientes expresd estar en desacuerdo, y un 5,7% estuvo
totalmente en desacuerdo.

Tabla 26.

P20. ;Estad de acuerdo con el acceso y disponibilidad que tuvo para registrar un reclamo

en el hospital?

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje  valido  acumulado

Valido Totalmente en desacuerdo 22 5,7 5,7 5,7
Desacuerdo 60 15,6 15,6 21,4
Indeciso 128 333 333 54,7
De acuerdo 123 32,0 32,0 86,7
Totalmente de acuerdo 51 13,3 13,3 100,0
Total 384 100,0 100,0

En la Tabla 27, se detallan las percepciones de las personas atendidas en los consultorios
externos del Hospital Municipal del distrito de Los Olivos, Lima, 2023, quienes fueron
encuestadas sobre si consideran que le brindaron las facilidades del reclamo durante la
estadia dentro del hospital. Los resultados revelaron que el 14,1% de los encuestados
expresaron estar totalmente de acuerdo, mientras que el 31,3% manifestd estar de acuerdo

con esta cuestion. Por otro lado, un 37,0% mostr6 una postura indecisa en este aspecto. En
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contraste, el 13,3% de los pacientes expresd estar en desacuerdo, y un 4,4% estuvo

totalmente en desacuerdo.

Tabla 27.

P21. ;Cree usted que le brindaron las facilidades del reclamo durante la estadia dentro

del hospital?
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido  acumulado
Valido Totalmente en desacuerdo 17 4.4 4.4 4.4
Desacuerdo 51 13,3 13,3 17,7
Indeciso 142 37,0 37,0 54,7
De acuerdo 120 31,3 31,3 85,9
Totalmente de acuerdo 54 14,1 14,1 100,0
Total 384 100,0 100,0

En la Tabla 28, se detallan las percepciones de las personas atendidas en los consultorios

externos del Hospital Municipal del distrito de Los Olivos, Lima, 2023, quienes fueron

encuestadas sobre si consideran que es adecuado el tratamiento indicado por el médico para

solucionar su problema de salud. Los resultados revelaron que el 13,3% de los encuestados

expresaron estar totalmente de acuerdo, mientras que el 34,9% manifestd estar de acuerdo

con esta cuestion. Por otro lado, un 34,1% mostr6 una postura indecisa en este aspecto. En

contraste, el 13,8% de los pacientes expresd estar en desacuerdo, y un 3,9% estuvo

totalmente en desacuerdo.
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Tabla 28.
P22. ;Usted, esta de acuerdo con el tratamiento indicado para solucionar su problema

de salud que le indico el médico?

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje  valido  acumulado

Valido Totalmente en desacuerdo 15 3,9 3,9 3,9
Desacuerdo 53 13,8 13,8 17,7
Indeciso 131 34,1 34,1 51,8
De acuerdo 134 34,9 34,9 86,7
Totalmente de acuerdo 51 13,3 13,3 100,0
Total 384 100,0 100,0

En la Tabla 29, se detallan las percepciones de las personas atendidas en los consultorios
externos del Hospital Municipal del distrito de Los Olivos, Lima, 2023, quienes fueron
encuestadas sobre si consideran recomendar a otras personas o familiares el servicio que
recibi6 dentro del Hospital Municipal Los Olivos. Los resultados revelaron que el 13,5% de
los encuestados expresaron estar totalmente de acuerdo, mientras que el 31,5% manifesto
estar de acuerdo con esta cuestion. Por otro lado, un 36,5% mostrd una postura indecisa en
este aspecto. En contraste, el 14,8% de los pacientes expres6 estar en desacuerdo, y un 3,6%
estuvo totalmente en desacuerdo.

Tabla 29.

P23. ;Usted, recomendaria a otras personas o familiares el servicio que recibio dentro

del Hospital Municipal Los Olivos?

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido  acumulado
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Valido Totalmente en desacuerdo 14 3,6 3,6 3,6

Desacuerdo 57 14,8 14,8 18,5

Indeciso 140 36,5 36,5 54,9

De acuerdo 121 31,5 31,5 86,5

Totalmente de acuerdo 52 13,5 13,5 100,0
Total 384 100,0 100,0

En la Tabla 30, se detallan las percepciones de las personas atendidas en los consultorios
externos del Hospital Municipal del distrito de Los Olivos, Lima, 2023, quienes fueron
encuestadas sobre si consideran que el hospital se preocupa por los usuarios que prestan el
servicio. Los resultados revelaron que el 9,9% de los encuestados expresaron estar
totalmente de acuerdo, mientras que el 36,7% manifesto estar de acuerdo con esta cuestion.
Por otro lado, un 36,7% mostrd una postura indecisa en este aspecto. En contraste, el 11,5%
de los pacientes expreso estar en desacuerdo, y un 5,2% estuvo totalmente en desacuerdo.
Tabla 30.

P24. ;Usted considera que el hospital se preocupa por los usuarios que prestan el

servicio?
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido  acumulado
Valido Totalmente en desacuerdo 20 5,2 5,2 5,2
Desacuerdo 44 11,5 11,5 16,7
Indeciso 141 36,7 36,7 53,4
De acuerdo 141 36,7 36,7 90,1

Totalmente de acuerdo 38 9,9 9,9 100,0
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Total 384 100,0 100,0

En la Tabla 31, se detallan las percepciones de las personas atendidas en los consultorios
externos del Hospital Municipal del distrito de Los Olivos, Lima, 2023, quienes fueron
encuestadas sobre si consideran q satisfechos con los servicios brindados por consultorios
externos. Los resultados revelaron que el 12,8% de los encuestados expresaron estar
totalmente de acuerdo, mientras que el 34,4% manifesto estar de acuerdo con esta cuestion.
Por otro lado, un 36,2% mostrd una postura indecisa en este aspecto. En contraste, el 12,5%
de los pacientes expreso estar en desacuerdo, y un 4,2% estuvo totalmente en desacuerdo.
Tabla 31.

P25. ;Usted se encuentra satisfecho con los servicios brindados por consultorios

externos?
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido  acumulado
Valido Totalmente en desacuerdo 16 4,2 4,2 4,2
Desacuerdo 48 12,5 12,5 16,7
Indeciso 139 36,2 36,2 52,9
De acuerdo 132 34,4 34,4 87,2
Totalmente de acuerdo 49 12,8 12,8 100,0
Total 384 100,0 100,0

En la Tabla 32, se detallan las percepciones de las personas atendidas en los consultorios
externos del Hospital Municipal del distrito de Los Olivos, Lima, 2023, quienes fueron
encuestadas sobre si consideran que es adecuada la cantidad de citas que se encuentran

disponibles en el Hospital Municipal Los Olivos. Los resultados revelaron que el 12,2% de
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los encuestados expresaron estar totalmente de acuerdo, mientras que el 32,8% manifesto
estar de acuerdo con esta cuestion. Por otro lado, un 34,6% mostr6 una postura indecisa en
este aspecto. En contraste, el 15,4% de los pacientes expresé estar en desacuerdo, y un 4,9%
estuvo totalmente en desacuerdo.

Tabla 32.

P26. ;Esta de acuerdo con las citas que se encuentran disponibles en el Hospital

Municipal Los Olivos?

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido  acumulado

Valido Totalmente en desacuerdo 19 4.9 4.9 4,9
Desacuerdo 59 15,4 15,4 20,3
Indeciso 133 34,6 34,6 54,9
De acuerdo 126 32,8 32,8 87,8
Totalmente de acuerdo 47 12,2 12,2 100,0
Total 384 100,0 100,0

En la Tabla 33, se detallan las percepciones de las personas atendidas en los consultorios
externos del Hospital Municipal del distrito de Los Olivos, Lima, 2023, quienes fueron
encuestadas sobre si consideran que el personal es claro en las explicaciones o informaciones
que se les solicita dentro del hospital. Los resultados revelaron que el 14,3% de los
encuestados expresaron estar totalmente de acuerdo, mientras que el 32,6% manifesto estar
de acuerdo con esta cuestion. Por otro lado, un 35,4% mostr6 una postura indecisa en este
aspecto. En contraste, el 14,1% de los pacientes expreso estar en desacuerdo, y un 3,6%

estuvo totalmente en desacuerdo.
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Tabla 33.
P27. ;Cree usted que el personal es claro en las explicaciones o informaciones que se

les solicita dentro del hospital?

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje  valido  acumulado

Valido Totalmente en desacuerdo 14 3,6 3,6 3,6
Desacuerdo 54 14,1 14,1 17,7
Indeciso 136 35,4 35,4 53,1
De acuerdo 125 32,6 32,6 85,7
Totalmente de acuerdo 55 14,3 14,3 100,0
Total 384 100,0 100,0

En la Tabla 34, se detallan las percepciones de las personas atendidas en los consultorios
externos del Hospital Municipal del distrito de Los Olivos, Lima, 2023, quienes fueron
encuestadas sobre si consideran que el centro médico es innovador y con vision de futuro.
Los resultados revelaron que el 14,1% de los encuestados expresaron estar totalmente de
acuerdo, mientras que el 31,5% manifesto estar de acuerdo con esta cuestion. Por otro lado,
un 33,3% mostré una postura indecisa en este aspecto. En contraste, el 16,7% de los
pacientes expreso estar en desacuerdo, y un 4,4% estuvo totalmente en desacuerdo.

Tabla 34.

P28. ;Cree usted, que el Hospital Municipal Los Olivos es innovador y con vision de

futuro?

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido  acumulado
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Valido Totalmente en desacuerdo 17 4,4 4.4 4.4

Desacuerdo 64 16,7 16,7 21,1

Indeciso 128 333 333 54,4

De acuerdo 121 31,5 31,5 85,9

Totalmente de acuerdo 54 14,1 14,1 100,0
Total 384 100,0 100,0

En la Tabla 35, se detallan las percepciones de las personas atendidas en los consultorios
externos del Hospital Municipal del distrito de Los Olivos, Lima, 2023, quienes fueron
encuestadas sobre si se consideran satisfechos con la amplitud de los ambientes y la
modernidad de los espacios en el hospital. Los resultados revelaron que el 12,8% de los
encuestados expresaron estar totalmente de acuerdo, mientras que el 31,0% manifesto estar
de acuerdo con esta cuestion. Por otro lado, un 37,8% mostr6 una postura indecisa en este
aspecto. En contraste, el 14,3% de los pacientes expreso estar en desacuerdo, y un 4,2%
estuvo totalmente en desacuerdo.

Tabla 35.

P29. ;Se encuentra satisfecho con la amplitud de los ambientes y la modernidad de los

espacios en el hospital?

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje  valido  acumulado

Valido Totalmente en desacuerdo 16 4,2 4,2 4,2
Desacuerdo 55 14,3 14,3 18,5
Indeciso 145 37,8 37,8 56,3
De acuerdo 119 31,0 31,0 87,2
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Totalmente de acuerdo 49 12,8 12,8 100,0

Total 384 100,0 100,0

En la Tabla 36, se detallan las percepciones de las personas atendidas en los consultorios
externos del Hospital Municipal del distrito de Los Olivos, Lima, 2023, quienes fueron
encuestadas sobre si consideran que existe exclusividad en la atencion al publico dentro del
Hospital Municipal Los Olivos. Los resultados revelaron que el 14,1% de los encuestados
expresaron estar totalmente de acuerdo, mientras que el 26,6% manifestd estar de acuerdo
con esta cuestion. Por otro lado, un 38,5% mostr6 una postura indecisa en este aspecto. En
contraste, el 14,1% de los pacientes expresd estar en desacuerdo, y un 6,8% estuvo

totalmente en desacuerdo.

Tabla 36.
P30. ;Usted cree que existe exclusividad en la atencion al publico dentro del Hospital

Municipal Los Olivos?

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje  valido  acumulado

Valido Totalmente en desacuerdo 26 6,8 6,8 6,8
Desacuerdo 54 14,1 14,1 20,8
Indeciso 148 38,5 38,5 59,4
De acuerdo 102 26,6 26,6 85,9
Totalmente de acuerdo 54 14,1 14,1 100,0
Total 384 100,0 100,0
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4.3. Analisis de Estadisticos Descriptivos

4.3.1. Variable 2: Calidad de Servicio

En la Tabla 37, se muestra que para las respuestas obtenidas a las preguntas elaboradas
correspondientes a la variable 1: “Calidad de Servicio”, se tuvo puntajes con valor promedio
3,34, asimismo hubo valores minimos de 1,25 y valores méximos de 5,00. Por lo que en base
a lo anterior se evidencia una tendencia relativamente positiva para la variable analizada.
Asimismo, la varianza es de 0,48 y la desviacion estandar 0,69, lo que implica que hay poca
presencia de dispersion o baja variabilidad en los puntajes obtenidos.

Tabla 37.

Estadisticos Descriptivos de la variable 1: Calidad de Servicio

Estadistico
VI: Calidad de Servicio Media 3,34
Varianza 0,48
Desviacion estandar 0,69
Minimo 1,25
Maximo 5,00

Figura 4

Histograma de los puntajes promedios de la variable 1: Calidad de servicio
Histograma = Normal
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Frecuencia

20

1,00 2,00 3,00 4,00 5,00

VI: Calidad de Servicio
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4.3.1.1. Dimension: Capacidad de respuesta

En la Tabla 38, se muestra que para las respuestas obtenidas a las preguntas elaboradas
correspondientes a la dimension “Capacidad de respuesta”, se tuvo puntajes con valor
promedio 3,41, asimismo hubo valores minimos de 1,00 y valores maximos de 5,00. Por lo
que en base a lo anterior se evidencia una tendencia relativamente positiva para la variable
analizada. Asimismo, la varianza es de 0,72 y la desviacion estandar 0,85, lo que implica
que hay poca presencia de dispersion o baja variabilidad en los puntajes obtenidos.

Tabla 38.

Estadisticos Descriptivos de la dimension Capacidad de respuesta

Estadistico
DI: Capacidad de respuesta Media 3,41
Varianza 0,72
Desviacion estandar 0,85
Minimo 1,00
Maximo 5,00

Figura 5

Histograma de los puntajes promedios de la dimension Capacidad de respuesta

Histograma = Normal

80 Media=341
Desviacion estandar = 851
N=384

60

Frecuencia

20

1,00 2,00 3,00 4,00 5,00

D1: Capacidad de respuesta
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4.3.1.2. Dimension: Empatia

En la Tabla 39, se muestra que para las respuestas obtenidas a las preguntas elaboradas
correspondientes a la dimensién “Empatia”, se tuvo puntajes con valor promedio 3,30,
asimismo hubo valores minimos de 1,00 y valores maximos de 5,00. Por lo que en base a lo
anterior se evidencia una tendencia relativamente positiva para la variable analizada.
Asimismo, la varianza es de 0,59 y la desviacion estandar 0,76, lo que implica que hay poca
presencia de dispersion o baja variabilidad en los puntajes obtenidos.

Tabla 39.

Estadisticos Descriptivos de la dimension Empatia

Estadistico
D2: Empatia Media 3,30
Varianza 0,59
Desviacion estandar 0,76
Minimo 1,00
Maximo 5,00
Figura 6
Histograma de los puntajes promedios de la dimension Empatia
Histograma — Normal

Media = 3,30
Desviacion estandar = 765
N =384
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Frecuencia

20
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D2: Empatia
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4.3.1.3. Dimension: Elementos tangibles

En la Tabla 40, se muestra que para las respuestas obtenidas a las preguntas elaboradas

correspondientes a la dimension “Elementos tangibles”, se tuvo puntajes con valor promedio

3,32, asimismo hubo valores minimos de 1,00 y valores méximos de 5,00. Por lo que en base

a lo anterior se evidencia una tendencia relativamente positiva para la variable analizada.

Asimismo, la varianza es de 0,56 y la desviacion estandar 0,75, lo que implica que hay poca

presencia de dispersion o baja variabilidad en los puntajes obtenidos.

Tabla 40.

Estadisticos Descriptivos de la dimension Elementos tangibles

Estadistico
D3: Elementos tangibles Media 3,32
Varianza 0,56
Desviacion estandar 0,75
Minimo 1,00
Maximo 5,00

Figura 7

Histograma de los puntajes promedios de la dimension Elementos tangibles

80
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40

Frecuencia

20

Histograma

1,00 2,00 3,00 4,00 5,00

D3: Elementos tangibles

== Normal

Media = 3,32
Desviacion estandar = 749
N =384
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4.3.1.4. Dimension: Seguridad

En la Tabla 41, se muestra que para las respuestas obtenidas a las preguntas elaboradas
correspondientes a la dimension “Seguridad”, se tuvo puntajes con valor promedio 3,34,
asimismo hubo valores minimos de 1,00 y valores maximos de 5,00. Por lo que en base a lo
anterior se evidencia una tendencia relativamente positiva para la variable analizada.
Asimismo, la varianza es de 0,63 y la desviacion estandar 0,79, lo que implica que hay poca
presencia de dispersion o baja variabilidad en los puntajes obtenidos.

Tabla 41.

Estadisticos Descriptivos de la dimension Seguridad

Estadistico
D4: Seguridad Media 3,34
Varianza 0,63
Desviacion estandar 0,79
Minimo 1,00
Maximo 5,00
Figura 8
Histograma de los puntajes promedios de la dimension Seguridad
Histograma —tormai

Media =334
Desviacion estandar = 792
N=384
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Frecuencia

20
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4.3.2. Variable 2: Satisfaccion de los Pacientes

En la Tabla 42, se muestra que para las respuestas obtenidas a las preguntas elaboradas
correspondientes a la variable 2 “Satisfaccion de los Pacientes”, se tuvo puntajes con valor
promedio 3,37, ademads, hubo valores minimos de 1,00 y valores maximos de 5,00. Por lo
que en base a lo anterior se evidencia una tendencia relativamente positiva para la variable
analizada. Asimismo, la varianza es de 0,55 y la desviacion estandar 0,74, lo que implica

que hay poca presencia de dispersion o baja variabilidad en los puntajes obtenidos.

Tabla 42.

Estadisticos Descriptivos de la variable 2: Satisfaccion de los Pacientes

Estadistico
VI: Satisfaccion de los Pacientes Media 3,37
Varianza 0,55
Desviacion estandar 0,74
Minimo 1,00
Maximo 5,00

Figura 9

Histograma de los puntajes promedios de la variable 2: Satisfaccion de los pacientes

Histograma = Normal

Media = 337
esviacion esténdar = 741
N'=384

Frecuencia

VD: Satisfaccion de los pacientes
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4.3.2.1. Dimension: Valor percibido

En la Tabla 43, se muestra que para las respuestas obtenidas a las preguntas elaboradas
correspondientes a la dimension “Valor percibido”, se tuvo puntajes con valor promedio
3,41, asimismo hubo valores minimos de 1,00 y valores méximos de 5,00. Por lo que en base
a lo anterior se evidencia una tendencia relativamente positiva para la variable analizada.
Asimismo, la varianza es de 0,60 y la desviacion estandar 0,78, lo que implica que hay poca
presencia de dispersion o baja variabilidad en los puntajes obtenidos.

Tabla 43.

Estadisticos Descriptivos de la dimension Valor percibido

Estadistico
D1: Valor percibido Media 3,41
Varianza 0,60
Desviacion estandar 0,78
Minimo 1,00
Maximo 5,00

Figura 10

Histograma de los puntajes promedios de la dimension Valor percibido

Histograma = Normal
60 Media = 3,41
Desviacion estandar = 776
N=384
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4.3.2.2. Dimension: Expectativas

En la Tabla 44, se muestra que para las respuestas obtenidas a las preguntas elaboradas
correspondientes a la dimension “Expectativas”, se tuvo puntajes con valor promedio 3,38,
asimismo hubo valores minimos de 1,00 y valores maximos de 5,00. Por lo que en base a lo
anterior se evidencia una tendencia relativamente positiva para la variable analizada.
Asimismo, la varianza es de 0,66 y la desviacion estandar 0,81, lo que implica que hay poca
presencia de dispersion o baja variabilidad en los puntajes obtenidos.

Tabla 44.

Estadisticos Descriptivos de la dimension Expectativas

Estadistico
D?2: Expectativas Media 3,38
Varianza 0,66
Desviacion estandar 0,81
Minimo 1,00
Maximo 5,00

Figura 11

Histograma de los puntajes promedios de la dimension Expectativas

Histograma = Normal

Media =337
Desviacion estndar = 812
N=384

Frecuencia

D2: Expectativas
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4.3.2.3. Dimension: Calidad técnica percibido

En la Tabla 45, se muestra que para las respuestas obtenidas a las preguntas elaboradas

correspondientes a la dimension “Calidad técnica percibido”, se tuvo puntajes con valor

promedio 3,33, asimismo hubo valores minimos de 1,00 y valores maximos de 5,00. Por lo

que en base a lo anterior se evidencia una tendencia relativamente positiva para la variable

analizada. Asimismo, la varianza es de 0,64 y la desviacion estandar 0,80, lo que implica

que hay poca presencia de dispersion o baja variabilidad en los puntajes obtenidos.

Tabla 45.

Estadisticos Descriptivos de la dimension Calidad técnica percibido

Estadistico
D3: Calidad técnica percibido Media 3,33
Varianza 0,64
Desviacion estandar 0,80
Minimo 1,00
Maximo 5,00

Figura 12

Histograma de los puntajes promedios de la dimension Calidad técnica percibido

Histograma
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D3: Calidad técnica percibido

== Normal

Media = 3,33
Desviacion estandar = 801
N =384
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4.4. Analisis de Normalidad

En el andlisis de la prueba de normalidad presentado en la Tabla 46, se utiliz6 el estadistico
Kolmogoérov-Smirnov (KS) para determinar la distribucién de las variables involucradas.
Los resultados revelaron que tanto la variable 1, es decir, la calidad del servicio, como la
variable 2, es decir, la satisfaccion de los pacientes, junto con sus respectivas dimensiones
de cada una que incluyen capacidad de respuesta, empatia, elementos tangibles y seguridad,
para la 1, mientras que el valor percibido, expectativas y calidad técnica percibida, para la 2,
no presentan una distribucion normal. Este hallazgo se fundamenta en el hecho de que el
valor de significancia obtenido en cada caso fue menor a 0,05, indicando claramente que no

siguen una distribucion normal en las variables respectivas y sus dimensiones asociadas.

Tabla 46.
Prueba de Normalidad
Kolmogoérov-Smirnov
Estadistico Gl Sig.

VI: Calidad de servicio 0,968 384 0,000
D1: Capacidad de respuesta 0,961 384 0,000
D2: Empatia 0,967 384 0,000
D3: Elementos tangibles 0,970 384 0,000
D4: Seguridad 0,974 384 0,000
VD: Satisfaccion de los pacientes 0,967 384 0,000
D1: Valor percibido 0,965 384 0,000
D2: Expectativas 0,971 384 0,000
D3: Calidad técnica percibida 0,972 384 0,000
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Es relevante sefialar que, dado el tamafio de la muestra (384), el cual supera los 50 datos
requeridos, se opt6 por utilizar el test de Kolmogérov-Smirnov (KS) para llevar a cabo el
analisis de la prueba de normalidad en las variables y dimensiones pertinentes.

4.5. Analisis de Correlacion

Latabla47, se muestra la prueba estadistica de Rho de Spearman que nos afirma la existencia
de una relacion significativa entre las variables calidad de servicio y la satisfaccion de los
pacientes, ya que el nivel de significancia es 0,000 que es menor a 0,05. Por consiguiente,
se acepta la hipdtesis general de investigacion, ademas que la correlacion entre las variables

es de 0,825 que quiere decir que evidencia una relacion fuerte directa positiva.

Tabla 47.

Correlacion entre la Calidad del servicio y la Satisfaccion de los pacientes

VD: Satisfaccion

de los pacientes

Rhode  VI: Calidad de servicio Coeficiente de correlacion 0,825
Spearman Sig. (bilateral) 0,000
N 384

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

Latabla 48, se muestra la prueba estadistica de Rho de Spearman que nos afirma la existencia
de una relacion significativa entre la dimension capacidad de respuesta y la satisfaccion de
los pacientes, ya que el nivel de significancia es 0,000 que es menor a 0,05. Por consiguiente,
se acepta la hipdtesis especifica de investigacion, ademas que la correlacion entre las mismas

es de 0,667 que quiere decir que evidencia una relacion moderada directa positiva.
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Tabla 48.

Correlacion entre la Capacidad de respuesta y la Satisfaccion de los pacientes

VD: Satisfaccion

de los pacientes

Rho de D1: Capacidad de respuesta Coeficiente de correlacion 0,667"
Spearman Sig. (bilateral) 0,000
N 384

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

Latabla 49, se muestra la prueba estadistica de Rho de Spearman que nos afirma la existencia
de una relacion significativa entre la dimension empatia y la satisfaccion de los pacientes,
ya que el nivel de significancia es 0,000 que es menor a 0,05. Por consiguiente, se acepta la
hipotesis especifica de investigacion, ademads que la correlacion entre las mismas es de 0,653
que quiere decir que evidencia una relacion moderada directa positiva.

Tabla 49.

Correlacion entre la Empatia y la Satisfaccion de los pacientes

VD: Satisfaccion

de los pacientes

Rhode  D2: Empatia Coeficiente de correlacion 0,653"
Spearman Sig. (bilateral) 0,000
N 384

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

La tabla 50, se muestra la prueba estadistica de Rho de Spearman que afirma la existencia

de una relacion significativa entre la dimension elementos tangibles y la satisfaccion de los
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pacientes, ya que el nivel de significancia es 0,000 que es menor a 0,05. Por consiguiente,
se acepta la hipotesis especifica de investigacion, ademas, la correlacion entre las mismas es
de 0,691 que evidencia una relaciéon moderada directa positiva.

Tabla 50.

Correlacion entre los Elementos tangibles y la Satisfaccion de los pacientes

VD: Satisfaccion

de los pacientes

Rho de D3: Elementos tangibles Coeficiente de correlacion 0,691*"
Spearman Sig. (bilateral) 0,000
N 384

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

La tabla 51, se muestra la prueba estadistica de Rho de Spearman que afirma la existencia
de una relacion significativa entre la dimension seguridad y la variable satisfaccion de los
pacientes, ya que el nivel de significancia es 0,000 que es menor a 0,05. Por consiguiente,
se acepta la hipotesis especifica de investigacion, ademas, la correlacion entre las mismas es
de 0,770 que quiere decir que evidencia una relacion moderada directa positiva.

Tabla 51.

Correlacion entre la Seguridad y la Satisfaccion de los pacientes

VD:
Satisfaccion de

los pacientes

Rhode  D4: Seguridad Coeficiente de 0,770™
Spearm correlacion
an Sig. (bilateral) 0,000
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N

384

**_ La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
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CAPITULO V: DISCUSION DE RESULTADOS

Existe una relacion significativamente positiva entre la calidad de servicio y la

satisfaccion de los pacientes en consulta externa del Hospital Municipal del distrito de

Los Olivos, Lima, 2023
Tabla 52.

Hipotesis General

delSustento tedrico

Apreciacion critica

Estos resultados coinciden
con el autor Paripancca (2019)
en su investigacion sobre “la
calidad de servicio 'y
satisfaccion en la atencion de
los usuarios externos referidos
en un hospital de asociacion
publico privada 2016 — 2017.
Asimismo, el autor aplico en
su investigacion un enfoque
cuantitativo con un alcance
descripto — correlacional.
Cabe mencionar, que en los
resultados se obtuvieron un
nivel de significancia de

0.000, y por consiguiente se

obtuvo un coeficiente de

De acuerdo con los resultados se puede indicar que existe
una relacion significativa entre las variables calidad de
servicio y la satisfacciéon de los pacientes en consulta
externa del Hospital Municipal del distrito de Los Olivos,
Lima, 2023. Cabe mencionar que en los resultados de la
investigacion se obtuvo un nivel de significancia de 0.000,
lo cual, es menor a 0.05; por consiguiente, se obtuvo un
coeficiente de correlacion con un valor de 0.825, lo cual
significa que existe una relacion significativamente

positiva entre las variables estudiadas.

Por otro lado, en cuanto al estudio de las dimensiones de
la variable Calidad del Servicio (atencion o trato recibido,
empatia, aspectos tangibles, seguridad) y la variable
Satisfaccion del Cliente (valor percibido, expectativas,
capacidad técnico cientifico), se puede concluir que las

dimensiones tienen una relacion positiva entre ellas. Es por
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correlaciéon de 0.214 lo cual ello que la encuesta realizada a los pacientes permitio
seflala que la calidad de determinar que las variables Calidad de Servicio y
atencion y la satisfaccion de Satisfaccion de los pacientes que existe una relacion entre
los usuarios externos referidos ellas.

al hospital cuentan con una

relacion altamente

significativa
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Existe una relacion moderadamente positiva entre la capacidad de respuesta y la

satisfaccion de los pacientes en consulta externa del Hospital Municipal del distrito de

Los Olivos, Lima, 2023
Tabla 53.

Hipotesis Especifico 1

Sustento tedrico

Apreciacion critica

Estos resultados coinciden
con el autor Paripancca
(2019) en su investigacion
sobre “la calidad de servicio
y satisfaccion en la atencion
de los wusuarios externos
referidos en un hospital de
asociacion publico privada
2016 — 2017. Donde
mencionan en su hipotesis
relacionada a las
dimensiones capacidad de
respuesta y la satisfaccion

obtuvieron un coeficiente de

correlacion de 0.677.

Por otro lado, los resultados
también coinciden con los

del autor Reafio (2021) en su

De acuerdo con los resultados se puede indicar que existe
una relacion significativamente entre la capacidad de
respuesta y la satisfaccion de los pacientes en consulta
externa del Hospital Municipal del distrito de Los Olivos,
Lima, 2023. Cabe mencionar que en los resultados de la
investigacion se obtuvo un nivel de significancia de 0.000,
lo cual, es menor a 0.05; por consiguiente, se obtuvo un
coeficiente de correlacion con un valor de 0.667, lo cual
significa que existe una relacion moderadamente positiva

entre la dimension y la variable estudiada.

En tal sentido, se indica que la capacidad de respuesta tiene
una relacion con la satisfaccion en los pacientes en
consulta externa del Hospital Municipal del distrito de Los
Olivos, Lima, 2023. Cabe mencionar, que la herramienta
que se utilizé para el levantamiento de informacion nos
ayudo a determinar que los pacientes estan de acuerdo con
el tiempo que los doctores brindan a los pacientes del

hospital, adicional a ello, también mencionaron que los
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investigacion titulada
“Calidad de servicio vy
satisfaccion del usuario en la
unidad de gestion del
paciente del  hospital
regional Lambayeque,2019.
Obteniendo que entre las
dimensiones estudiadas
tienen una relacion de
manera positiva.

Por lo tanto, bajo la premisa
de la investigacion se puede
confirmar que existe una
relacién entre la capacidad
de respuesta y la satisfaccion
de los pacientes en consulta
externa del hospital

municipal de Los Olivos.

pacientes estdn a gusto con la orientacion que brindan los

procedimientos los médicos del hospital, asimismo, los

pacientes indican que el personal de salud estd a la

disposicion para los reclamos de los pacientes.
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Existe una relacion moderadamente positiva entre la empatia y la satisfaccion de los

pacientes en consulta externa del Hospital Municipal del distrito de Los Olivos, Lima,

2023
Tabla 54.

Hipotesis Especifico 2

Sustento tedrico

Apreciacion critica

Estos resultados coinciden
con el autor Paripancca
(2019) en su investigacion
sobre “la calidad de servicio
y satisfaccion en la atencion
de los wusuarios externos
referidos en un hospital de
asociacion publico privada
2016 — 2017. Donde
mencionan en su hipotesis
relacionada a las
dimensiones empatia y la
satisfaccion obtuvieron un
coeficiente de correlacion de
0.610.

Por otro lado, los resultados
también coinciden con los
del autor Reafio (2021) en su

investigacion titulada

De acuerdo con los resultados se puede indicar que existe
una relacion significativamente entre la empatia y la
satisfaccion de los pacientes en consulta externa del
Hospital Municipal de Los Olivos durante el 2023. Cabe
mencionar que en los resultados de la investigacion se
obtuvo un nivel de significancia de 0.000, lo cual, es menor
a 0.05; y por consiguiente se obtuvo un coeficiente de
correlacién con un valor de 0.653, lo cual significa que
existe una relacion moderadamente positiva entre la

dimension y la variable estudiada.

Asimismo, se indica que la empatia tiene una relacion con
la satisfaccion en los pacientes en consulta externa del
Hospital Municipal de Los Olivos. Cabe mencionar, que
en los resultados también se logré determinar que la
confianza que le brinda los pacientes al personal médico
en los procedimientos que realizan; adicional a ello,

también sefialan que el equipamiento y la tecnologia del
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“Calidad de servicio y hospital noles brinda la suficiente confianza para el inicio
satisfaccion del usuario enla  de los procedimientos médicos.

unidad de gestion del

paciente del hospital Por ultimo, senalaron que el personal del hospital brinda
regional Lambayeque ,2019. amabilidad y empatia en el servicio que les brinda, por
Obteniendo que entre las ultimo los pacientes sefialaron que el personal del hospital
dimensiones estudiadas esté a la disposicion de los pacientes para cualquier tipo de
tienen una relaciéon consulta.

significativamente positiva.

Por lo tanto, bajo la premisa
de la investigacion se puede
confirmar que existe una
relacion entre la empatia 'y la
satisfaccion de los pacientes
en consulta externa del
hospital municipal de Los

Olivos.

Existe una relacion moderadamente positiva entre los aspectos tangibles y la
satisfaccion de los pacientes en consulta externa del Hospital Municipal del distrito de

Los Olivos, Lima, 2023.
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Tabla 55.

Hipotesis Especifico 3

Sustento tedrico

Apreciacion critica

Estos resultados coinciden
con el autor Paripancca (2019)
en su investigacion sobre “la
calidad de servicio 'y
satisfaccion en la atencion de
los usuarios externos referidos
en un hospital de asociacion
publico privada 2016 — 2017.
Donde mencionan en su
hipotesis relacionada a las
dimensiones aspectos
tangibles y la satisfaccion
obtuvieron un coeficiente de
correlacion de 0.674.

Por otro lado, los resultados
también coinciden con los del
autor Torres (2021) en su
investigacion titulada
“Calidad de atencion de
enfermeria y satisfaccion del

paciente que acude al servicio

de hospitalizacion de Ia

De acuerdo con los resultados se puede indicar que existe una
relacion significativamente entre los aspectos tangibles y la
satisfaccion de los pacientes en consulta externa del Hospital
Municipal del distrito de Los Olivos, Lima, 2023. Cabe
mencionar que en los resultados de la investigacion se obtuvo
un nivel de significancia de 0.000, lo cual, es menor a 0.05; y
por consiguiente se obtuvo un coeficiente de correlacion con
un valor de 0.691, lo cual significa que existe una relacion
moderadamente positiva entre la dimension y la variable

estudiada.

Ademas, se indica que los aspectos tangibles tienen una
relacion con la satisfaccion en los pacientes en consulta
externa del Hospital Municipal de Los Olivos. Cabe recalcar,
que en los resultados también se pudo evidenciar que los
pacientes estan de acuerdo que los ambientes del hospital,
dado que cuentan con amplitud y modernidad en su
infraestructura, adicional a ello, los pacientes sefialan que
deben seguir mejorando la infraestructura y el equipamiento

en el hospital, para los procedimientos que ellos ofrecen.
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clinica San  Jose,2021”.
Obteniendo que entre las
dimensiones estudiadas tienen
una relacion
significativamente  positiva,
teniendo un coeficiente de

correlacion de 0.649.

Por lo tanto, bajo la premisa
de la investigacion se puede
confirmar que existe una
relaciéon entre los aspectos
tangibles y la satisfaccion de
los pacientes en consulta
externa del hospital municipal

de Los Olivos.

Existe una relacion significativa entre la seguridad y la satisfaccion de los pacientes en

consulta externa del Hospital Municipal del distrito de Los Olivos, Lima, 2023.

Tabla 56.

Hipotesis Especifico 4

Sustento tedrico

Apreciacion critica

Estos resultados coinciden
con el autor Paripancca

(2019) en su investigacion

De acuerdo con los resultados se puede indicar que existe
una relacion significativamente entre la seguridad y la

satisfaccion de los pacientes en consulta externa del
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sobre “la calidad de servicio
y satisfaccion en la atencion
de los wusuarios externos
referidos en un hospital de
asociacion publico privada
2016 — 2017. Donde
mencionan en su hipotesis
relacionada a las
dimensiones la seguridad y
la satisfaccion obtuvieron un
coeficiente de correlacion de
0.614.

Por otro lado, los resultados
también coinciden con los
del autor Torres (2021) en su
investigacion titulada
“Calidad de atenciéon de
enfermeria y satisfaccion del
paciente que acude al
servicio de hospitalizacion
de la clinica San Jose,2021”.
Obteniendo que entre las
estudiadas

dimensiones

tienen una relacion

significativamente positiva.

Hospital Municipal del distrito de Los Olivos, Lima, 2023.
Cabe mencionar que en los resultados de la investigacion
se obtuvo un nivel de significancia de 0.000, lo cual, es
menor a 0.05; por consiguiente, se obtuvo un coeficiente
de correlacion con un valor de 0.770, lo cual significa que
existe una relacion significativamente positiva entre la

dimension y la variable estudiada.

Asimismo, se indica que la seguridad tiene una relacion
con la satisfaccion en los pacientes en consulta externa del
Hospital Municipal de Los Olivos. Cabe sefialar, que en
los resultados los pacientes senalaron que el personal de
servicio se encuentra preparado para resolver cualquier
tipo de situacion que se presente, adicional a ello, los
pacientes se encuentran satisfechos con el ciclo de
atencion, diagndstico y tratamiento brindado por el

hospital.

Ademas, los pacientes creen que no existe un control en el
desempefio del personal del hospital, asimismo, los
pacientes seflalaron que se encuentran indecisos por el
stock y abastecimiento de los medicamentos recetados por

el personal del hospital.
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teniendo un coeficiente de

correlacion de 0.662.

Por lo tanto, bajo la premisa
de la investigacion se puede
confirmar que existe una
relacion entre la seguridad y
la satisfaccion de los
pacientes en  consulta
externa del hospital

municipal de Los Olivos.
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CONCLUSIONES

En primer lugar, se puede determinar que en la presente investigacion se ha
comprobado la hipdtesis general, al existir una relacion significativamente positiva
entre la calidad de servicio y la satisfaccion de los pacientes en consulta externa del
Hospital Municipal del distrito de Los Olivos, Lima, 2023, corroborandose de esta
manera los antecedentes internacionales y nacionales, como es el caso de Pabon &

Palacio (2020) y Reafio (2021), entre otros.

En segundo lugar, la investigacién ha permitido establecer que existe una relacion
moderada positiva entre la dimension capacidad de respuesta del personal de salud y
la satisfaccion de los pacientes en consulta externa del Hospital Municipal del distrito
de Los Olivos, Lima, 2023, lo cual pone de manifiesto que el tiempo que demora la

atencion de un usuario influye relativamente en la satisfaccion del publico usuario.

En tercer lugar, se puede determinar que en la investigacion la permitido evidenciar
que existe una relacion moderadamente positiva entre la empatia del personal de
salud y la variable satisfaccion de los pacientes en consulta externa del Hospital
Municipal del distrito de Los Olivos, Lima, 2023, lo que significa que si bien la
empatia influye en la satisfaccion de los pacientes, ésta dimension no determina por

si sola la conformidad o satisfaccion de los usuarios.

En cuarto lugar, la investigacion ha permitido concluir que existe una relacion
moderadamente positiva entre los aspectos tangibles y la variable satisfaccion de los
pacientes en consulta externa del Hospital Municipal del distrito de Los Olivos,

Lima, 2023, evidenciandose igualmente que la dimension referida a los aspectos
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tangibles si influyen, pero no determinan individualmente la satisfaccion plena del

usuario.

Por ultimo, de la investigacion se ha podido establecer que existe una relacion
significativamente positiva entre la dimension seguridad y la variable satisfaccion de
los pacientes en consulta externa del Hospital Municipal del distrito de Los Olivos,
Lima, 2023. Hallazgo que pone en evidencia que en los tiempos actuales, los
pacientes priorizan con mayor énfasis los aspectos relativos a la seguridad, por parte

del establecimiento que brinda servicios médicos.
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RECOMENDACIONES

Al haberse comprobado que las variables estudiadas, calidad de servicio y la
satisfaccion de los pacientes, tienen una relacion significativa positiva, concordante
con otros estudios internacionales y nacionales, se sugiere que el presente trabajo de
investigacion sirva de modelo o ejemplo para futuras investigaciones que planteen

las variables estudiadas.

Cabe mencionar, como se ha observado en el desarrollo de la investigacion, se
comprobd que las variables estudiadas tanto la calidad de servicio y la satisfaccion
del cliente tienen una relacion positivamente significativa, lo cual, se apertura que
estas variables mencionadas se pueden aplicar en otras ramas del servicio de salud

para poder conocer mas a fondo el problema que se estd planteando.

De otro lado, se recomienda que futuros investigadores que planifiquen realizar
investigaciones enfocadas en el sector salud, pueden considerar, aparte de las
dimensiones que enfoca SERVQUAL, como son fiabilidad, capacidad de respuesta,
seguridad, empatia y elementos tangibles, pueden utilizar otros elementos o
dimensiones para medir de manera mas integral la satisfaccion de los pacientes, como

las expectativas o percepciones que tienen del servicio recibido.

Si bien es cierto, se ha determinado mediante la presente investigacion que las
dimensiones capacidad de respuesta, empatia y aspectos o elementos tangibles, no
influyen individualmente de manera muy significativa, se recomienda a la

administracion del Hospital Municipal de Los Olivos, que disefien estrategias que
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permitan integrar éstas, de tal manera que impacten positivamente en la calidad del

servicio que anhelan recibir para incrementar la satisfaccion de sus pacientes.

Asimismo, el Hospital Municipal de Los Olivos, debe orientar su accionar en el
mejoramiento del equipamiento y la tecnologia, para que los pacientes se sientan con

mayor confort, seguridad y confianza, respecto a la atencion que se les brinda.

En cuanto a los resultados obtenidos de la dimension seguridad y satisfaccion del
paciente, se recomiendan que el hospital mejore brindando capacitaciones a los
trabajadores para que de esa manera ellos estén preparados para cualquier
inconveniente que se pueda presentar durante la atencion de los pacientes, adicional
a ello, se debe mejorar el proceso de atencion a los pacientes, dado que en su gran
mayoria se mostraron inconforme con el proceso de atencion. Asimismo, el hospital
debe mejorar sus procesos de abastecimientos de los medicamentos, adicional a ello
deben contar con una buena programacion de compra y distribucion para no quedarse

con stock.

Por ultimo, el personal de salud del hospital debe mostrar mayor disponibilidad para

la atencion a los pacientes, dado que en su gran mayoria de estos mencionaron que

no les brindaban la informacidn correspondiente y en un tiempo oportuno.
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Anexo I: Matriz de Consistencia

Tabla 57.

Matriz de Consistencia

TITULO DE LA TESIS: ) ]
LA RELACION ENTRE LA CALIDAD DE SERVICIO Y LA SATISFACCION DE LOS PACIENTES
EN CONSULTA EXTERNA DEL HOSPITAL MUNICIPAL DEL DISTRITO DE LOS OLIVOS, LIMA,
2023
AUTOR(ES): Liliana Iglesias
PROBLEMAS OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLES | DIMENSIONES | METODOLOGIA
Problema general Objetivo general Hipotesis general
(Cual es larelacion entre | Determinar la relacion | Existe una relacion
D1: Atencion o
la calidad de servicioy la | entre la calidad de | significativa  entre la | Variable 1: Enfoque:
trato recibido
satisfaccion ~de  los | servicio y la | calidad de servicio y la | Calidad de Cuantitativo
pacientes en consulta | satisfaccion de los | satisfaccion de  los | servicio D2: Empatia
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externa del Hospital
Municipal del distrito de

Los Olivos, Lima, 2023?

pacientes en consulta
externa del Hospital

Municipal del distrito

pacientes en consulta
externa del Hospital

Municipal del distrito

D3: Aspectos

Tangibles

D4: Seguridad

e Alcance:
Correlacional

e Tipo: Transversal

de Los Olivos, Lima, | de Los Olivos, Lima, e Disefo: No

2023. 2023. DI: Valor experimental
Variable 2: percibido e Unidad de
Satisfaccion D2: Expectativas analisis: Clientes
del cliente D3:  Capacidad del Hospital
técnico cientifico Municipal Los

Olivos.
Problemas especificos | Objetivos especificos Hipotesis especificas Variable / Indicadores Medios de
Dimension Certificacion

(Fuente / Técnica)
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(Cual es la relacion entre
la capacidad de respuesta
y la satisfaccion de los
pacientes en consulta
externa del Hospital
Municipal del distrito de

Los Olivos, Lima, 2023?

Determinar la relacion
entre la capacidad de
respuesta y la
satisfaccion de  los
pacientes en consulta
externa del Hospital
Municipal del distrito

de Los Olivos, Lima,

Existe wuna relacion
significativa entre
la capacidad de
respuesta y la

satisfaccion de  los
pacientes en consulta
externa del Hospital

Municipal del distrito

DI/VI:
Capacidad de

respuesta

I1: Tiempo de

espera

12: Rapidez

13: Orientacion

VD:

Satisfaccion

del cliente

2023. de Los Olivos, Lima,
2023.
(Cual es larelacion entre | Determinar la relacion | Existe una relacion I1: Confianza
D2/VI:
la empatia y la | entre la empatia y la | significativa entre 12: Amabilidad
Empatia
satisfaccion ~ de  los | satisfaccion de los | la empatia y la I3: Comprension

pacientes en consulta

externa del Hospital

pacientes en consulta
externa del Hospital

Municipal del distrito

satisfaccion de los
pacientes en consulta

externa del Hospital

VD:

Satisfaccion

del cliente

Cuestionario

estructurado

Escala de Likert
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Municipal del distrito de

Los Olivos, Lima, 2023?

de Los Olivos, Lima,

2023.

Municipal del distrito
de Los Olivos, Lima,

2023.

(Cual es la relacion entre
los aspectos tangiblesy
la satisfaccion de los
pacientes en consulta
externa del Hospital
Municipal del distrito de

Los Olivos, Lima, 2023?

Determinar la relacion
entre los  aspectos
tangibles y la
satisfaccion de  los
pacientes en consulta
externa del Hospital
Municipal del distrito

de Los Olivos, Lima,

2023.

Existe una relacién
significativa entre los
aspectos tangibles y la
satisfaccion de  los
pacientes en consulta
externa del Hospital
Municipal del distrito
de Los Olivos, Lima,

2023.

11: Infraestructura

D3/VIL:

12: Tecnologia
Aspectos

I3: Equipamiento
Tangibles
VD: -
Satisfaccion

del cliente

(Cual es la relacion entre
la seguridad y la

satisfaccion  de los

Determinar la relacion
entre la seguridady la

satisfaccion de los

Existe wuna relacién
significativa entre la

seguridad y la

D4/VTI:

Seguridad

11: Credibilidad

12: Personal

calificado
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pacientes en consulta
externa del Hospital
Municipal del distrito de

Los Olivos, Lima, 2023?

pacientes en consulta
externa del Hospital
Municipal del distrito
de Los Olivos, Lima,

2023.

satisfaccion de  os
pacientes en consulta
externa del Hospital
Municipal del distrito
de Los Olivos, Lima,

2023.

13:

Abastecimiento

VD:

Satisfaccion

del cliente

Anexo II: Matriz de Operacionalizacion

Tabla 58.

Matriz de operacionalizacion para la variable Calidad del Servicio

Variable 1: Calidad de servicio

usuario o cliente se quede con la mejor impresion de la organizacion.

Definicion conceptual: Es el mejoramiento continuo que tiene que alcanzar una empresa para ofrecer su producto o servicio a fin de que el

Técnica/Instrumento:

Encuesta/Cuestionario

Unidad de Analisis: Clientes del Hospital Municipal Los Olivos
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Dimensiones Indicadores items del instrumento (preguntas a realizar) Alternativas (Valores en
(depende de la | (Definicion Escala de Likert)
naturaleza Operacional)
de la variable)
1 (Estéa de acuerdo con la relacion del tiempo que le ha dedicado 1. Totalmente en
el personal del hospital para ingresar a su cita programada? desacuerdo

D1: Capacidad de

respuesta

I1: Tiempo de espera

2 ;Considera que la atencion brindada se realiz6 en el menor

tiempo posible, al brindar respuestas eficientes en su cita?

2. En desacuerdo

3. Indeciso

4. De acuerdo

5. Totalmente de
acuerdo
1 (Esta de acuerdo con la rapidez de informacion que le brinda 1. Totalmente en
el personal del hospital? desacuerdo
12: Rapidez 2. (Se encuentra a gusto con la orientacion y el tiempo utilizado 2. Endesacuerdo

en los procedimientos médicos?

3. Indeciso

4. De acuerdo
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Totalmente de

acuerdo
1 {Usted cree que ha apreciado que el personal del hospital lo ha Totalmente en
dirigido u orientado de manera adecuada? desacuerdo

2. ;Considera usted que existe buena disposicion en el personal

En desacuerdo

D2: Empatia

I3: Orientacion para corregir errores o reclamos? Indeciso
De acuerdo
Totalmente de
acuerdo
1. (Esta de acuerdo con la confianza que le brinda el hospital Totalmente en
en los procedimientos médicos que utilizan? desacuerdo

I1: Confianza

2. (Esta conforme con el numero y distribucion de trabajadores
en los diferentes servicios de salud?

3. (Cree usted que el equipamiento y la tecnologia del Hospital
le brinda confianza al momento de realizar los

procedimientos médicos?

En desacuerdo

Indeciso

De acuerdo

Totalmente de

acuerdo
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12: Amabilidad

(Usted cree que se ha sentido satisfecho con el trato cordial
que le brinda el hospital?
(Cree usted que el personal del hospital brinda amabilidad y

empatia en el servicio adquirido?

Totalmente

desacuerdo

En desacuerdo

Indeciso

De acuerdo

Totalmente

acuerdo

cn

de

I3: Comprension

(Usted considera que existe buena disposicion en el personal
del hospital para resolver consultas y dudas de los usuarios?
(Esta de acuerdo con el trato que tiene el personal para

reaccionar ante una situacion de emergencia?

Totalmente

desacuerdo

En desacuerdo

Indeciso

De acuerdo

Totalmente

acuerdo

cn

de
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D3: Elementos

Tangibles

I1: Infraestructura

(Se encuentra de acuerdo con los servicios médicos que el
Hospital ofrece?

(Usted considera que el Hospital realiza la difusion de los
servicios médicos?

(Esta de acuerdo con la amplitud y modernidad de los

ambientes que mantiene el hospital?

Totalmente en

desacuerdo

En desacuerdo

Indeciso

De acuerdo

Totalmente de

acuerdo

12: Tecnologia

(Usted se siente satisfecho(a) con el nivel tecnologico que
disponen los consultorios médicos?
(Estd de acuerdo con los insumos y tecnologia que se

utilizan en el hospital?

Totalmente en

desacuerdo

En desacuerdo

Indeciso

De acuerdo

Totalmente de

acuerdo
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13: Equipamiento

(Usted considera que el equipamiento y la tecnologia que
mantiene el Hospital sea de su agrado y le genere confianza
para realizar diversos chequeos?

(Usted se siente satisfecho con el nivel de equipamiento

tecnologico que disponen los consultorios médicos?

Totalmente en

desacuerdo

En desacuerdo

Indeciso

De acuerdo

Totalmente de

acuerdo

D4: Seguridad

I1: Credibilidad

(Cree usted qué los trabajadores estan preparados para
resolver cualquier situacién que se pueda presentar?

(Usted se encuentra satisfecho con el ciclo de atencion,
diagnostico y tratamiento brindado por el personal médico

del hospital?

Totalmente en

desacuerdo

En desacuerdo

Indeciso

De acuerdo

Totalmente de

acuerdo
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12: Personal

calificado

(Cree usted que el personal administrativo y médico se
encuentra calificado para brindar una adecuada seguridad en
el hospital?

(Usted considera que los trabajadores sean evaluados para
el cumplimiento de sus labores?

(Cree usted que exista control en el desempefio de los

trabajadores del hospital?

Totalmente en

desacuerdo

En desacuerdo

Indeciso

De acuerdo

Totalmente de

acuerdo

13: Abastecimiento

(Usted esta de acuerdo con el stock y abastecimiento de
medicamentos recetados en el Hospital?
(Cree usted, que existe la disponibilidad de recursos en las

diferentes areas médicas?

Totalmente en

desacuerdo

En desacuerdo

Indeciso

De acuerdo

Totalmente de

acuerdo
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Tabla 59.

Matriz de operacionalizacion para la variable Satisfaccion del Cliente

Variable 2: Satisfaccion de los pacientes

Definicion conceptual: Es aquella evaluacion y/o percepcion positiva que realiza el paciente al recibir el servicio de atencion en salud en los

diferentes consultorios del Hospital Municipal Los Olivos.

Técnica/Instrumento:

Encuesta/Cuestionario

Unidad de Analisis: Clientes del Hospital Municipal Los Olivos

Dimensiones Indicadores items del instrumento (preguntas a realizar) Alternativas (Valores en
(depende de la (Definicion Escala de Likert)
naturaleza Operacional)
de la variable)
1. (Esta de acuerdo que el personal de informes le oriente 1. Totalmente en
y precise adecuadamente los horarios de atencion en los desacuerdo
I1: Respeto y
consultorios? 2. En desacuerdo
D1: Valor .
cordialidad
. 3. Indeciso
percibido

4. De acuerdo
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(Estd de acuerdo con que el personal en general, le

5. Totalmente de

brinde respeto, cordialidad y paciencia en su atencion acuerdo

dentro de los consultorios?

(Cree usted que el médico con quien se atendio le 1. Totalmente en
realizo el tratamiento correcto y minucioso por el desacuerdo

12: Precision  de problema de salud presentado? 2. En desacuerdo
diagnéstico y (Considera que, al acercarse a su cita, el doctor le 3. Indeciso
tratamiento brind6 el tiempo necesario para contestar sus dudas o 4. De acuerdo
preguntas sobre su problema de salud? 5. Totalmente de
acuerdo
(Estd de acuerdo con el acceso y disponibilidad que 1. Totalmente en
13: Registro de tuvo para registrar un reclamo en el hospital? desacuerdo

reclamaciones

(Cree usted que, al presentar reclamos, el personal del

hospital le brinden soluciones de inmediato?

2. En desacuerdo

3. Indeciso
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(Cree usted que le brindaron las facilidades del reclamo De acuerdo
durante la estadia dentro del hospital? Totalmente de
acuerdo
(Usted, esta de acuerdo con el tratamiento indicado Totalmente en
para solucionar su problema de salud que le indico el desacuerdo
médico? En desacuerdo
I1: Necesidades (Usted considera que el personal de salud atendid su Indeciso
personales necesidad especifica? De acuerdo
Totalmente de
D2: Expectativas
acuerdo
(Usted, recomendaria a otras personas o familiares el Totalmente en
servicio que recibi6 dentro del Hospital Municipal Los desacuerdo

12: Experiencias del

servicio

Olivos?
(Usted considera que el hospital se preocupa por los

usuarios que prestan el servicio?

En desacuerdo

Indeciso

De acuerdo
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Totalmente de
acuerdo
1. ;Cree usted que volveria a atenderse en el Hospital Totalmente en
Municipal Los Olivos? desacuerdo
2. (Usted se encuentra satisfecho con los servicios En desacuerdo
brindados por consultorios externos? Indeciso
I3: Lealtad del servicio
De acuerdo
Totalmente de
acuerdo
1. ;Esta de acuerdo con las citas que se encuentran Totalmente en
disponibles en el Hospital Municipal Los Olivos? desacuerdo
2. ;Cree usted que el personal es claro en las En desacuerdo
D3: Calidad
I1: Eficiencia explicaciones o informaciones que se les solicita Indeciso
técnica percibido
dentro del hospital? De acuerdo
Totalmente de
acuerdo
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1. ;Considera que el hospital realiza la difusidon correcta Totalmente en
de los servicios médicos? desacuerdo
2. (Cree usted, que el Hospital Municipal Los Olivos es En desacuerdo
12: Accesibilidad innovador y con vision de futuro? Indeciso
De acuerdo
Totalmente de
acuerdo
1. ;Se encuentra satisfecho con la amplitud de los Totalmente en
ambientes y la modernidad de los espacios en el desacuerdo
hospital? En desacuerdo
I3: Exclusividad 2. (Usted cree que existe exclusividad en la atencion al Indeciso
publico dentro del Hospital Municipal Los Olivos? De acuerdo
Totalmente de
acuerdo
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Anexo III: Validacion de Expertos

Tabla 60.

Formato de validacion de juicio de expertos 1

Validacion de experto 1

ara la variable 1 — CALIDAD DE SERVICIO

Nombre del
Instrumento motivo

de evaluacion:

Cuestionario — Encuesta

brindada se realiz6 en el
menor tiempo posible, al
brindar respuestas eficientes

en su cita?

Autor del . ) )
Liliana Edith Iglesias Roman
Instrumento
Variable 1: Variable 1: Calidad de Servicio
Poblacion: Clientes del Hospital Municipal Los Olivos
<« < <
E Eﬂ E E Observaciones
Dimensién / Indicador tems = E § ;‘1 y/o
| < | =2 | & .
= . = — | recomendaciones
= ®) o §
2 @)
D1: Capacidad de Respuesta
(Estd de acuerdo con la |4 1 4 4 Se recomienda
relacion del tiempo que le ha modificar: ;Esta
dedicado el personal del de acuerdo con el
hospital para ingresar a su tiempo que le ha
cita programada? dedicado el
personal del
Indicador hospital para
TIEMPO DE ESPERA ingresar a su cita
programada?
(Considera que la atencion | 4 4 4 4
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Indicador
RAPIDEZ

(Esta de acuerdo con la
rapidez de informacion que
le brinda el personal del

hospital?

Se recomienda
modificar: ;Esta
de acuerdo con el
tiempo de
informacion que
le brinda el
personal del

hospital?

(Se encuentra a gusto con la
orientacion 'y el tiempo
utilizado en los

procedimientos médicos?

Indicador
ORIENTACION

(Usted cree que ha apreciado
que el personal del hospital
lo ha dirigido u orientado de

manera adecuada?

(Considera usted que existe
buena disposicion en el
personal  para  corregir

errores o reclamos?

D2: EMPATIA

Indicador
CONFIANZA

(Esta de acuerdo con la
confianza que le brinda el
hospital en los
procedimientos médicos que

utilizan?

(Esta conforme con el
numero y distribucion de
trabajadores en los
diferentes  servicios  de

salud?
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(Cree usted que el
equipamiento y la tecnologia
del Hospital le brinda
confianza al momento de
realizar los procedimientos

médicos?

Indicador
AMABILIDAD

(Usted cree que se ha
sentido satisfecho con el
trato cordial que le brinda el

hospital?

(Cree usted que el personal
del hospital brinda
amabilidad y empatia en el

servicio adquirido?

Indicador
COMPRENSION

(Usted considera que existe
buena disposicion en el
personal del hospital para
resolver consultas y dudas

de los usuarios?

(Esta de acuerdo con el trato
que tiene el personal para
reaccionar ante una situacion

de emergencia?

D3: ELEMENTOD TANGIBLES

Indicador
INFRAESTRUCTURA

(Se encuentra de acuerdo
con los servicios médicos

que el Hospital ofrece?
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(Usted considera que el
Hospital realiza la difusion

de los servicios médicos?

(Estd de acuerdo con Ia
amplitud y modernidad de
los ambientes que mantiene

el hospital?

Indicador
TECNOLOGIA

(Usted se siente
satisfecho(a) con el nivel
tecnologico que disponen los

consultorios médicos?

(Esta de acuerdo con los
insumos y tecnologia que se

utilizan en el hospital?

Indicador

EQUIPAMIENTO

(Usted considera que el
equipamiento y la tecnologia
que mantiene el Hospital sea
de su agrado y le genere
confianza  para  realizar

diversos chequeos?

(Usted se siente satisfecho
con el nivel de equipamiento
tecnologico que disponen los

consultorios médicos?

D4: SEGURIDAD

Indicador

(Cree usted qué los
trabajadores estan

preparados para resolver

Remover la tilde

en CCque”
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CREDIBILIDAD

cualquier situacion que se

pueda presentar?

(Usted se encuentra
satisfecho con el ciclo de
atencion,  diagnostico 'y
tratamiento brindado por el
personal médico del

hospital?

Indicador
PERSONAL
CALIFICADO

(Cree usted que el personal
administrativo y médico se
encuentra calificado para
brindar una  adecuada

seguridad en el hospital?

(Usted considera que los
trabajadores sean evaluados
para el cumplimiento de sus

labores?

(Cree wusted que exista
control en el desempefio de

los trabajadores del hospital?

Indicador

ABASTECIMIENTO

(Usted estd de acuerdo con
el stock y abastecimiento de
medicamentos recetados en

el Hospital?
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(Cree usted, que existe la | 4 1 4 4 Remover la coma
disponibilidad de recursos
en las diferentes 4reas
médicas?
Firma de validador
experto mm
—t

Tabla 61.

Informacion del validador experto 1

Validado por: César Augusto Sobrino Espinoza

Tipo de validador: Interno (x ) Externo ()
[Docente USMP]
Apellidos y nombres: SOBRINO ESPINOZA, CESAR AUGUSTO
Sexo: Hombre (X)) Mujer ( )
Profesion: ABOGADO Y DOCENTE UNIVERSITARIO
Grado académico Licenciado! () Maestro ( X)) Doctor ()
Afios de experiencia De5al0() Dellal5( ) Del6a20( ) De2lamas(X)

laboral

Solamente para validadores externos

Organizacion donde
labora:

Cargo actual:

Area de especializacion
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N telefonico de contacto

Correo electronico de
contacto

Medio de preferencia
para contactarlo

Nota: Informacion requerida exclusivamente para seguimiento académico
del alumno.

Por teléfono () Por correo electronico ()

Tabla 62.

Firma Validador Experto

Formato de validacion de juicio de expertos 1

Validacién de experto 1 para la variable 2 —- SATISFACCION DEL CLIENTE

Nombre del
Instrumento ) )
Cuestionario - Encuesta

motivo de

evaluacion:

Autor del . ) )

Liliana Edith Iglesias Romén

Instrumento

Variable 1: Variable 2: Satisfaccion del Cliente
Poblacion: Clientes del Hospital Municipal Los Olivos

Dimension /

Indicador

i Observaciones y/o
Items .
recomendaciones

SUFICIENCIA
CLARIDAD
COHERENCIA
RELEVANCIA

D1: VALOR PERCIBIDO
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Indicador
RESPETO Y
CORDIALIDAD

(Esta de acuerdo que el
personal de informes le oriente
y precise adecuadamente los
horarios de atenciéon en los

consultorios?

(Esta de acuerdo con que el
personal en general, le brinde
respeto, cordialidad y paciencia
en su atencion dentro de los

consultorios?

Indicador
PRECISION DE
DIADNOSTICO Y
TRATAMIENTO

(Cree usted que el médico con
quien se atendi6 le realiz6 el
tratamiento correcto y
minucioso por el problema de

salud presentado?

(Considera que, al acercarse a
su cita, el doctor le brindo el
tiempo necesario para
contestar sus dudas o
preguntas sobre su problema

de salud?

Indicador
REGISTRO DE
RECLAMACIONES

(Esta de acuerdo con el acceso
y disponibilidad que tuvo para
registrar un reclamo en el

hospital?
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(Cree usted que, al presentar
reclamos, el personal del
hospital le brinden soluciones

de inmediato?

(Cree usted que le brindaron las
facilidades del reclamo durante

la estadia dentro del hospital?

D2: EXPECTATIVAS

Indicador
NECESIDADES
PERSONALES

(Usted, esta de acuerdo con el
tratamiento  indicado  para
solucionar su problema de

salud que le indico el médico?

(Usted, esta de acuerdo con el
tratamiento  indicado  para
solucionar su problema de

salud que le indico el médico?

Indicador
EXPERIENCIA
DEL SERVICIO

(Usted, recomendaria a otras
personas o familiares el
servicio que recibid dentro del
Hospital ~ Municipal ~ Los

Olivos?

(Usted considera que el
hospital se preocupa por los
usuarios que prestan el

servicio?

130




Indicador
LEALTAD DEL
SERVICIO

(Cree usted que volveria a
atenderse en el Hospital

Municipal Los Olivos?

(Usted se encuentra satisfecho
con los servicios brindados por

consultorios externos?

D3: CALIDAD TECNICA PERCIBIDA

Indicador
EFICIENCIA

(Esta de acuerdo con las citas
que se encuentran disponibles
en el Hospital Municipal Los

Olivos?

(Cree usted que el personal es
claro en las explicaciones o
informaciones que se les

solicita dentro del hospital?

Indicador

ACCESIBILIDAD

(Considera que el hospital
realiza la difusion correcta de

los servicios médicos?

(Cree usted, que el Hospital
Municipal Los Olivos es
innovador y con vision de

futuro?

Indicador

EXCLUSIVIDAD

(Se encuentra satisfecho con la
amplitud de los ambientes y la
modernidad de los espacios en

el hospital?
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(Usted cree que existe | 4 4 4 4
exclusividad en la atencion al

publico dentro del Hospital

Municipal Los Olivos?

Firma de validador m

experto T
Qg‘%

Tabla 63.

Informacion del validador experto 1

Validado por: César Augusto Sobrino Espinoza
Tipo de validador: Interno (X)  Externo ()

[Docente USMP]

Apellidos y nombres: SOBRINO ESPINOZA, CESAR AUGUSTO
Sexo: Hombre (X)) Mujer ( )
Profesion: ABOGADO Y DOCENTE UNIVERSITARIO
Grado académico Licenciado? () Maestro ( X)) Doctor ()
Aiios de experiencia .
laboral De5al0() Dellal5( ) Del6a20( ) De2lamias(X)

Solamente para validadores externos

2 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 alumno, se podra considerar a profesionales con la licenciatura correspondiente.
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Organizacion donde
labora:

Cargo actual:

Area de especializacion

N telefonico de contacto

Correo electronico de
contacto

Medio de preferencia
para contactarlo

Nota: Informacion requerida exclusivamente para seguimiento académico
del alumno.

Por teléfono () Por correo electronico ()

QI

Firma Validador Experto
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Tabla 64.

Formato de validacion

de juicio de expertos 2

Validacion de experto 2 para la variable 1 - CALIDAD DE SERVICIO

Nombre del
Instrumento motivo

de evaluacion:

Cuestionario - Encuesta

Autor del L ) )
Liliana Edith Iglesias Roman
Instrumento
Variable 1: Variable 1: Calidad de Servicio
Poblacion: Clientes del Hospital Municipal Los Olivos

Dimension / Indicador

Observaciones
tems y/o

recomendaciones

SUFICIENCIA
CLARIDAD
COHERENCIA
RELEVANCIA

D1: Capacidad de Resp

uesta

(Estd de acuerdo con Ia
relacion del tiempo que le ha
dedicado el personal del | 4 3 4 3

hospital para ingresar a su

Indicador cita programada?
TIEMPO DE ESPERA | ;Considera que la atencién
brindada se realiz6 en el
menor tiempo posible, al | 3 4 4 3
brindar respuestas eficientes
en su cita?
(Esta de acuerdo con la
Indicador rapidez de informacion que A A A A
RAPIDEZ le brinda el personal del

hospital?
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(Se encuentra a gusto con la
orientacion 'y el tiempo
utilizado en los

procedimientos médicos?

Indicador
ORIENTACION

(Usted cree que ha apreciado
que el personal del hospital
lo ha dirigido u orientado de

manera adecuada?

(Considera usted que existe
buena disposicion en el
personal  para  corregir

errores o reclamos?

D2: EMPATIA

Indicador
CONFIANZA

(Esta de acuerdo con la
confianza que le brinda el
hospital en los
procedimientos médicos que

utilizan?

(Esta conforme con el
numero y distribucion de
trabajadores en los
diferentes  servicios  de

salud?
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(Cree usted que el
equipamiento y la tecnologia
del Hospital le brinda
confianza al momento de
realizar los procedimientos

médicos?

Indicador
AMABILIDAD

(Usted cree que se ha
sentido satisfecho con el
trato cordial que le brinda el

hospital?

(Cree usted que el personal
del hospital brinda
amabilidad y empatia en el

servicio adquirido?

Indicador
COMPRENSION

(Usted considera que existe
buena disposicion en el
personal del hospital para
resolver consultas y dudas de

los usuarios?

(Esta de acuerdo con el trato
que tiene el personal para
reaccionar ante una situacion

de emergencia?

D3: ELEMENTOD TANGIBLES

Indicador
INFRAESTRUCTURA

(Se encuentra de acuerdo
con los servicios médicos

que el Hospital ofrece?

136




(Usted considera que el
Hospital realiza la difusion

de los servicios médicos?

(Estd de acuerdo con Ia
amplitud y modernidad de
los ambientes que mantiene

el hospital?

Indicador
TECNOLOGIA

(Usted se siente
satisfecho(a) con el nivel
tecnologico que disponen los

consultorios médicos?

(Esta de acuerdo con los
insumos y tecnologia que se

utilizan en el hospital?

Indicador

EQUIPAMIENTO

(Usted considera que el
equipamiento y la tecnologia
que mantiene el Hospital sea
de su agrado y le genere
confianza  para  realizar

diversos chequeos?

(Usted se siente satisfecho
con el nivel de equipamiento
tecnologico que disponen los

consultorios médicos?

D4: SEGURIDAD

Indicador

(Cree usted qué los
trabajadores estan

preparados para resolver
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CREDIBILIDAD

cualquier situacion que se

pueda presentar?

(Usted se encuentra
satisfecho con el ciclo de
atencion,  diagnostico 'y
tratamiento brindado por el
personal médico del

hospital?

Indicador
PERSONAL
CALIFICADO

(Cree usted que el personal
administrativo y médico se
encuentra calificado para
brindar una  adecuada

seguridad en el hospital?

(Usted considera que los
trabajadores sean evaluados
para el cumplimiento de sus

labores?

(Cree usted que exista
control en el desempefio de

los trabajadores del hospital?

Indicador

ABASTECIMIENTO

(Usted esta de acuerdo con
el stock y abastecimiento de
medicamentos recetados en

el Hospital?
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(Cree usted, que existe la
disponibilidad de recursos
en las diferentes 4reas | 3 4 4 3

médicas?

Firma de validador

experto (\, [

Tabla 65.

Informacion del validador experto 2

Validado por: Julio Cesar Rosas Moreno

Interno () Externo ( x )

Tipo de validador:
[Magister en Administracion / Empresario]
Apellidos y nombres: Rosas Moreno Julio Cesar
Sexo: Hombre (x) Mujer ( )
Profesion: Administrador de Empresas

Grado académico

Licenciado® () Maestro ( x ) Doctor ()

Aifios de experiencia
laboral

De5al0() Dellal5( ) Del6a20( ) De2lamas(x)

Solamente para validadores externos

Organizacion donde
labora:

Contraloria General de la Republica

Cargo actual:

Especialista en Contrataciones del Estado
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Tabla 66.

Formato de validacion de juicio de expertos validacion de experto 2 para la variable 2 —
satisfaccion del cliente

Nombre del
Instrumento ) )
Cuestionario - Encuesta
motivo de
evaluacion:
Autor del . . ‘
Liliana Edith Iglesias Romén
Instrumento
Variable 1: Variable 2: Satisfaccion del Cliente
Poblacion: Clientes del Hospital Municipal Los Olivos
<. |2 |z
N O 1< | ¥ |9 :
Dimensién / , Z |la | £ |Z Observaciones y/o
tems = |z = §
Indicador @) < = = recomendaciones
|l
= |- | E | =2
- @ =} §
2 @)
D1: VALOR PERCIBIDO
(Esta de acuerdo que el
personal de informes le oriente
y precise adecuadamente los
‘ _ 4 4 3 2
horarios de atencion en los
Indicador consultorios?
RESPETO Y
CORDIALIDAD | ;Esta de acuerdo con que el
personal en general, le brinde
respeto, cordialidad y paciencia | 4 4 4 4
en su atenciéon dentro de los
consultorios?
(Cree usted que el médico con
Indicador quien se atendid le realiz6 el | 4 4 4 4

tratamiento correcto y
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PRECISION DE
DIADNOSTICO Y
TRATAMIENTO

minucioso por el problema de

salud presentado?

(Considera que, al acercarse a
su cita, el doctor le brindo el
tiempo necesario para
contestar sus dudas o
preguntas sobre su problema

de salud?

Indicador
REGISTRO DE
RECLAMACIONES

(Esta de acuerdo con el acceso
y disponibilidad que tuvo para
registrar un reclamo en el

hospital?

(Cree usted que, al presentar
reclamos, el personal del
hospital le brinden soluciones

de inmediato?

(Cree usted que le brindaron las
facilidades del reclamo durante

la estadia dentro del hospital?

D2: EXPECTATIVAS

Indicador
NECESIDADES
PERSONALES

(Usted, esta de acuerdo con el
tratamiento  indicado  para
solucionar su problema de

salud que le indico el médico?
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(Usted, esta de acuerdo con el
tratamiento  indicado  para
solucionar su problema de

salud que le indico el médico?

Se Repite la pregunta

Indicador
EXPERIENCIA
DEL SERVICIO

(Usted, recomendaria a otras
personas o familiares el
servicio que recibid dentro del
Hospital ~ Municipal ~ Los

Olivos?

(Usted considera que el
hospital se preocupa por los
usuarios que prestan el

servicio?

Indicador
LEALTAD DEL
SERVICIO

(Cree usted que volveria a
atenderse en el Hospital

Municipal Los Olivos?

(Usted se encuentra satisfecho
con los servicios brindados por

consultorios externos?

D3: CALIDAD TECNICA PERCIBIDA

Indicador
EFICIENCIA

(Esta de acuerdo con las citas
que se encuentran disponibles
en el Hospital Municipal Los

Olivos?

(Cree usted que el personal es
claro en las explicaciones o
informaciones que se les

solicita dentro del hospital?
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Indicador
ACCESIBILIDAD

(Considera que el hospital
realiza la difusion correcta de

los servicios médicos?

(Cree usted, que el Hospital
Municipal Los Olivos es
innovador y con vision de

futuro?

Indicador
EXCLUSIVIDAD

(Se encuentra satisfecho con la
amplitud de los ambientes y la
modernidad de los espacios en

el hospital?

(Usted cree que existe
exclusividad en la atencion al
publico dentro del Hospital

Municipal Los Olivos?

Firma de validador

experto
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Tabla 67.

Informacion del validador experto 2

Validado por: Julio Cesar Rosas Moreno

Tipo de validador: Interno () Externo (x)
[Magister en Administracion / Empresario]
Apellidos y nombres: Rosas Moreno Julio Cesar
Sexo: Hombre (x ) Mujer ( )
Profesion: Administrador de Empresas

Grado académico

Licenciado* () Maestro ( x ) Doctor ()

Aifios de experiencia
laboral

De5al0() Dellal5( ) Del6a20( ) De2lamas(x)

Solamente para validadores externos

Organizacion donde
labora:

Contraloria General de la Republica

Cargo actual:

Especialista en Contrataciones del Estado

Area de especializacion

Abastecimiento

N telefonico de contacto

969900181

Correo electronico de
contacto

jcesarosas@gmail.com / jrosasm(@contraloria.gob.pe

Medio de preferencia
para contactarlo

Nota: Informacion requerida exclusivamente para seguimiento académico
del alumno.

Por teléfono (x ) Por correo electronico ()

Firma Validador Experto
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Tabla 68.

Formato de validacion de juicio de expertos. 3

Validacion de experto 3 para la variable 1 - CALIDAD DE SERVICIO

Nombre del
Instrumento motivo

de evaluacion:

Cuestionario - Encuesta

Autor del . ) )
Liliana Edith Iglesias Romén
Instrumento
Variable 1: Variable 1: Calidad de Servicio
Poblacion: Clientes del Hospital Municipal Los Olivos

Dimension / Indicador

Observaciones
tems y/o

recomendaciones

SUFICIENCIA
CLARIDAD
COHERENCIA
RELEVANCIA

D1: Capacidad de Resp

uesta

(Estd de acuerdo con Ila
relacion del tiempo que le ha
dedicado el personal del |3 2 3 3

hospital para ingresar a su

Indicador cita programada?
TIEMPO DE ESPERA | ;Considera que la atencion
brindada se realiz6 en el
menor tiempo posible, al | 4 3 3 3
brindar respuestas eficientes
en su cita?
(Esta de acuerdo con la
Indicador rapidez de informacion que A A A A
RAPIDEZ le brinda el personal del

hospital?
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(Se encuentra a gusto con la
orientacion 'y el tiempo
utilizado en los

procedimientos médicos?

Indicador
ORIENTACION

(Usted cree que ha apreciado
que el personal del hospital
lo ha dirigido u orientado de

manera adecuada?

(Considera usted que existe
buena disposicion en el
personal  para  corregir

errores o reclamos?

D2: EMPATIA

Indicador
CONFIANZA

(Esta de acuerdo con la
confianza que le brinda el
hospital en los
procedimientos médicos que

utilizan?

(Esta conforme con el
numero y distribucion de
trabajadores en los
diferentes  servicios  de

salud?
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(Cree usted que el
equipamiento y la tecnologia
del Hospital le brinda
confianza al momento de
realizar los procedimientos

médicos?

Indicador
AMABILIDAD

(Usted cree que se ha
sentido satisfecho con el
trato cordial que le brinda el

hospital?

(Cree usted que el personal
del hospital brinda
amabilidad y empatia en el

servicio adquirido?

Indicador
COMPRENSION

(Usted considera que existe
buena disposicion en el
personal del hospital para
resolver consultas y dudas

de los usuarios?

(Esta de acuerdo con el trato
que tiene el personal para
reaccionar ante una situacion

de emergencia?

D3: ELEMENTOD TANGIBLES

Indicador
INFRAESTRUCTURA

(Se encuentra de acuerdo
con los servicios médicos

que el Hospital ofrece?

147




(Usted considera que el
Hospital realiza la difusion

de los servicios médicos?

(Estd de acuerdo con Ia
amplitud y modernidad de
los ambientes que mantiene

el hospital?

Indicador
TECNOLOGIA

(Usted se siente
satisfecho(a) con el nivel
tecnologico que disponen los

consultorios médicos?

(Esta de acuerdo con los
insumos y tecnologia que se

utilizan en el hospital?

Indicador

EQUIPAMIENTO

(Usted considera que el
equipamiento y la tecnologia
que mantiene el Hospital sea
de su agrado y le genere
confianza  para  realizar

diversos chequeos?

(Usted se siente satisfecho
con el nivel de equipamiento
tecnologico que disponen los

consultorios médicos?

D4: SEGURIDAD

Indicador

(Cree usted qué los
trabajadores estan

preparados para resolver
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CREDIBILIDAD

cualquier situacion que se

pueda presentar?

(Usted se encuentra
satisfecho con el ciclo de
atencion,  diagnostico 'y
tratamiento brindado por el
personal médico del

hospital?

Indicador
PERSONAL
CALIFICADO

(Cree usted que el personal
administrativo y médico se
encuentra calificado para
brindar una  adecuada

seguridad en el hospital?

(Usted considera que los
trabajadores sean evaluados
para el cumplimiento de sus

labores?

(Cree wusted que exista
control en el desempefio de

los trabajadores del hospital?

Indicador

ABASTECIMIENTO

(Usted estd de acuerdo con
el stock y abastecimiento de
medicamentos recetados en

el Hospital?
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(Cree usted, que existe la
disponibilidad de recursos
areas | 4 3 3 3

en las diferentes

médicas?

Firma de validador

Jorneeto
experto ’ —

/)

Tabla 69.

Informacion del validador experto 3

Validado por: Rossana Eva Polo Pucutay

Tipo de validador: Interno ( )  Externo (x )

Apellidos y nombres: Polo Pucutay Rossana Eva

Sexo: Hombre ()  Mujer (x )

Profesion: Licenciada en Gestion con mencion en Gestion Publica

Grado académico

Licenciado® () Maestro ( x ) Doctor ()

Aifios de experiencia
laboral

De5al0() Dellal5( ) Del6a20( x) De2lamas( )

Solamente para validadores externos

Organizacion donde
labora:

Municipalidad distrital de San Martin de Porres

Cargo actual:

Auditor

Area de especializacion

organo de Control Institucional

N telefonico de contacto

936120154
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Correo electronico de
contacto

rossanaeva.polo@gmail.com

Medio de preferencia
para contactarlo

Nota: Informacion requerida exclusivamente para seguimiento académico
del alumno.

Por teléfono () Por correo electronico ( X))

Tabla 70.

=

Firma Validador Experto

Formato de validacion de juicio de expertos 3

Validacion de experto 1 para la variable 2 — SATISFACCION DEL CLIENTE

Nombre del
Instrumento ) )
Cuestionario - Encuesta

motivo de

evaluacion:

Autor del . ) )

Liliana Edith Iglesias Romén

Instrumento

Variable 1: Variable 2: Satisfaccion del Cliente
Poblacion: Clientes del Hospital Municipal Los Olivos

Dimension /

Indicador

i Observaciones y/o
Items
recomendaciones

SUFICIENCIA
CLARIDAD
COHERENCIA
RELEVANCIA

D1: VALOR PERCIBIDO
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Indicador
RESPETO Y
CORDIALIDAD

(Esta de acuerdo que el
personal de informes le oriente
y precise adecuadamente los
horarios de atenciéon en los

consultorios?

(Esta de acuerdo con que el
personal en general, le brinde
respeto, cordialidad y paciencia
en su atencion dentro de los

consultorios?

Indicador
PRECISION DE
DIAGNOSTICO Y
TRATAMIENTO

(Cree usted que el médico con
quien se atendi6 le realiz6 el
tratamiento correcto y
minucioso por el problema de

salud presentado?

(Considera que, al acercarse a
su cita, el doctor le brindo el
tiempo necesario para
contestar sus dudas o
preguntas sobre su problema

de salud?

Indicador
REGISTRO DE
RECLAMACIONES

(Esta de acuerdo con el acceso
y disponibilidad que tuvo para
registrar un reclamo en el

hospital?
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(Cree usted que, al presentar
reclamos, el personal del
hospital le brinden soluciones

de inmediato?

(Cree usted que le brindaron las
facilidades del reclamo durante

la estadia dentro del hospital?

D2: EXPECTATIVAS

(Usted, esta de acuerdo con el
tratamiento  indicado  para
solucionar su problema de

salud que le indico el médico?

Indicador
(Usted, esta de acuerdo con el
NECESIDADES _ o
tratamiento  indicado  para .
PERSONALES ) La pregunta se repite
solucionar su problema de )
o . para un mismo
salud que le indico el médico? o
indicador
(Usted, recomendaria a otras
personas o familiares el
servicio que recibio dentro del
Indicador Hospital Municipal Los
EXPERIENCIA Olivos?

DEL SERVICIO

(Usted considera que el
hospital se preocupa por los
usuarios que prestan el

servicio?

Indicador
LEALTAD DEL
SERVICIO

(Cree usted que volveria a
atenderse en el Hospital

Municipal Los Olivos?
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(Usted se encuentra satisfecho
con los servicios brindados por

consultorios externos?

D3: CALIDAD TECNICA PERCIBIDA

Indicador
EFICIENCIA

(Esta de acuerdo con las citas
que se encuentran disponibles
en el Hospital Municipal Los

Olivos?

(Cree usted que el personal es
claro en las explicaciones o
informaciones que se les

solicita dentro del hospital?

Indicador

ACCESIBILIDAD

(Considera que el hospital
realiza la difusion correcta de

los servicios médicos?

(Cree usted, que el Hospital
Municipal Los Olivos es
innovador y con vision de

futuro?

Indicador
EXCLUSIVIDAD

(Se encuentra satisfecho con la
amplitud de los ambientes y la
modernidad de los espacios en

el hospital?

(Usted cree que existe

exclusividad en la atencion al
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publico dentro del Hospital

Municipal Los Olivos?

Firma de validador - /)
/ ae.f_-fi/»«/ // 4
experto —<

>

Tabla 71.

Informacion del validador experto 3

Validado por: Rossana Eva Polo Pucutay

Tipo de validador: Interno () Externo ( x )

Apellidos y nombres: Polo Pucutay Rossana Eva

Sexo: Hombre () Mujer (x )

Profesion: Licencias en Gestion con mencion en Gestion Publica

Grado académico

Licenciado® () Maestro ( x ) Doctor ()

Aifios de experiencia
laboral

De5al0() Dellal5( ) Del6a20(x )

De 21 amas ()

Solamente para validadores externos

Organizacion donde
labora:

Municipalidad distrital de San Martin de Porres

Cargo actual:

Organo de Control Institucional

Area de especializacion

Auditor

N telefonico de contacto

936120154

Correo electronico de
contacto

rossanaeva.polo@gmail.com
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Medio de preferencia
para contactarlo

del alumno.

Por teléfono ()

Nota: Informacion requerida exclusivamente para seguimiento académico

Por correo electronico ( X )

Tabla 72.

§ k/ // {/
orpoee /Ol /‘/’
—<

L
>

Firma Validador Experto

Formato de validacion de juicio de expertos 4

Validacion de experto 4 para la variable 1 - CALIDAD DE SERVICIO

Nombre del
Instrumento motivo

de evaluacion:

Cuestionario - Encuesta

cita programada?

hospital para ingresar a su

Autor del . . _
Liliana Edith Iglesias Roman
Instrumento
Variable 1: Variable 1: Calidad de Servicio
Poblacion: Clientes del Hospital Municipal Los Olivos
<« < <
E 91 E E Observaciones
Dimensién / Indicador tems = E § § y/o
| < | =2 | & .
= — = — | recomendaciones
- o =} §
2 @)
D1: Capacidad de Respuesta
(Estd de acuerdo con la |4 4 4 4
relacion del tiempo que le ha
Indicador )
dedicado el personal del
TIEMPO DE ESPERA
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(Considera que la atencion
brindada se realiz6 en el
menor tiempo posible, al
brindar respuestas eficientes

en su cita?

Indicador
RAPIDEZ

(Esta de acuerdo con la
rapidez de informacion que
le brinda el personal del

hospital?

(Se encuentra a gusto con la
orientacion 'y el tiempo
utilizado en los

procedimientos médicos?

Indicador
ORIENTACION

(Usted cree que ha apreciado
que el personal del hospital
lo ha dirigido u orientado de

manera adecuada?

(Considera usted que existe
buena disposicion en el
personal  para  corregir

errores o reclamos?

D2: EMPATIA

Indicador

CONFIANZA

(Esta de acuerdo con la
confianza que le brinda el
hospital en los
procedimientos médicos que

utilizan?
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(Esta conforme con el
numero y distribucion de
trabajadores en los
diferentes  servicios  de

salud?

(Cree usted que el
equipamiento y la tecnologia
del Hospital le brinda
confianza al momento de
realizar los procedimientos

médicos?

Indicador
AMABILIDAD

(Usted cree que se ha
sentido satisfecho con el
trato cordial que le brinda el

hospital?

(Cree usted que el personal
del hospital brinda
amabilidad y empatia en el

servicio adquirido?

Indicador
COMPRENSION

(Usted considera que existe
buena disposicion en el
personal del hospital para
resolver consultas y dudas

de los usuarios?

(Esta de acuerdo con el trato

que tiene el personal para
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reaccionar ante una situacion

de emergencia?

D3: ELEMENTOD TANGIBLES

Indicador
INFRAESTRUCTURA

(Se encuentra de acuerdo
con los servicios médicos

que el Hospital ofrece?

(Usted considera que el
Hospital realiza la difusion

de los servicios médicos?

(Estd de acuerdo con Ia
amplitud y modernidad de
los ambientes que mantiene

el hospital?

Indicador

TECNOLOGIA

(Usted se siente
satisfecho(a) con el nivel
tecnologico que disponen los

consultorios médicos?

(Esta de acuerdo con los
insumos y tecnologia que se

utilizan en el hospital?

Indicador
EQUIPAMIENTO

(Usted considera que el
equipamiento y la tecnologia
que mantiene el Hospital sea
de su agrado y le genere
confianza  para  realizar

diversos chequeos?

Tecnologia ya
esta dicho lineas

arriba.

(Usted se siente satisfecho
con el nivel de equipamiento
tecnologico que disponen los

consultorios médicos?
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D4: SEGURIDAD

Indicador
CREDIBILIDAD

(Cree usted qué los
trabajadores estan
preparados para resolver
cualquier situacion que se

pueda presentar?

(Usted se encuentra
satisfecho con el ciclo de
atencion,  diagnostico 'y
tratamiento brindado por el
personal médico del

hospital?

Indicador
PERSONAL
CALIFICADO

(Cree usted que el personal
administrativo y médico se
encuentra calificado para
brindar una  adecuada

seguridad en el hospital?

(Usted considera que los
trabajadores sean evaluados
para el cumplimiento de sus

labores?

(Cree wusted que exista
control en el desempefio de

los trabajadores del hospital?
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(Usted esta de acuerdo con | 4 4 4
el stock y abastecimiento de
medicamentos recetados en
el Hospital?
Indicador
ABASTECIMIENTO :
(Cree usted, que existe la | 4 4 4
disponibilidad de recursos
en las diferentes 4reas
médicas?
Firma de validador
experto
Tabla 73.
Informacion del validador experto 4
Validado por: Claudia Luz Campos Hernani
Tipo de validador: Interno () Externo (X )
[Docente USMP]

Apellidos y nombres: CAMPOS HERNANI CLAUDIA LUZ

Sexo: Hombre ()  Mujer (X )

Profesion: OBSTETRA

Grado académico Licenciado’ () Maestro (X) Doctor ()

Aifios de experiencia ,

laboral De5al0() Dellal5(X) Del6a20( ) De2lamas()

Solamente para validadores externos
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Organizacion donde
labora:

CASA DE LA JUVENTUD DE SURQUILLO

Cargo actual:

SUB GERENTE DE SERVICIOS SOCIALES

Area de especializacion

GERENCIA EN SERVICIOS DE SALUD

N telefonico de contacto

941 431 517

Correo electronico de
contacto

claudialch23@hotmail.com

Medio de preferencia
para contactarlo

Nota: Informacion requerida exclusivamente para seguimiento académico
del alumno.

Por teléfono () Por correo electronico (X )

Tabla 74.

Firma Validador Experto

Formato de validacion de juicio de expertos 4

Validacion de experto 4 para la variable 2 — SATISFACCION DEL CLIENTE

Nombre del
Instrumento ) )
Cuestionario - Encuesta

motivo de

evaluacion:

Autor del i . .

Liliana Edith Iglesias Romén

Instrumento

Variable 1: Variable 2: Satisfaccion del Cliente
Poblacion: Clientes del Hospital Municipal Los Olivos
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<. |2 |z
N O 1< | Y |9 :
Dimensién / , Z |a | £ |Z Observaciones y/o
tems = | Z = §
Indicador @) = recomendaciones
o < =
= | = | E | =
- @ =} §
2 @)
D1: VALOR PERCIBIDO
(EBsta de acuerdo que el|4 4 4 4
personal de informes le oriente
y precise adecuadamente los
horarios de atencion en los
Indicador consultorios?
RESPETO Y
CORDIALIDAD | ;Esta de acuerdo con que el | 4 4 4 4
personal en general, le brinde
respeto, cordialidad y paciencia
en su atenciéon dentro de los
consultorios?
(Cree usted que el médico con | 4 4 4 4
quien se atendi6 le realiz6 el
tratamiento correcto y
minucioso por el problema de
salud presentado?
Indicador
PRECISION DE
, (Considera que, al acercarsea | 4 4 4 4
DIADNOSTICO Y . .
su cita, el doctor le brindo el
TRATAMIENTO

tiempo necesario para
contestar sus dudas o

preguntas sobre su problema

de salud?
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Indicador
REGISTRO DE
RECLAMACIONES

(Esta de acuerdo con el acceso
y disponibilidad que tuvo para
registrar un reclamo en el

hospital?

(Cree usted que, al presentar
reclamos, el personal del
hospital le brinden soluciones

de inmediato?

(Cree usted que le brindaron las
facilidades del reclamo durante

la estadia dentro del hospital?

D2: EXPECTATIVAS

Indicador
NECESIDADES
PERSONALES

(Usted, esta de acuerdo con el
tratamiento  indicado  para
solucionar su problema de

salud que le indico el médico?

(Usted, esta de acuerdo con el
tratamiento  indicado  para
solucionar su problema de

salud que le indico el médico?

164




Indicador
EXPERIENCIA
DEL SERVICIO

(Usted, recomendaria a otras
personas o familiares el
servicio que recibid dentro del
Hospital ~ Municipal ~ Los

Olivos?

(Usted considera que el
hospital se preocupa por los
usuarios que prestan el

servicio?

Indicador
LEALTAD DEL
SERVICIO

(Cree usted que volveria a
atenderse en el Hospital

Municipal Los Olivos?

(Usted se encuentra satisfecho
con los servicios brindados por

consultorios externos?

D3: CALIDAD TECNICA PERCIBIDA

Indicador
EFICIENCIA

(Esta de acuerdo con las citas
que se encuentran disponibles
en el Hospital Municipal Los

Olivos?

(Cree usted que el personal es
claro en las explicaciones o
informaciones que se les

solicita dentro del hospital?

Indicador
ACCESIBILIDAD

(Considera que el hospital
realiza la difusion correcta de

los servicios médicos?
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(Cree usted, que el Hospital
Municipal Los Olivos es
innovador y con vision de

futuro?

(Se encuentra satisfecho con la | 4 4 4
amplitud de los ambientes y la

modernidad de los espacios en

el hospital?

Indicador

EXCLUSIVIDAD | ;Usted cree que existe |4 4 4
exclusividad en la atencion al
publico dentro del Hospital
Municipal Los Olivos?
Firma de validador

experto

Tabla 75.

Informacion del validador experto 4

Validado por: Claudia Luz Campos Hernani

Tipo de validador: Interno () Externo ( X )
[Docente USMP]

Apellidos y nombres: CAMPOS HERNANI CLAUDIA LUZ

Sexo: Hombre () Mujer (X))
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Profesion: OBSTETRA
. ——
Grado académico Licenciado® () Maestro ( X )
Doctor ()
De 52a10() Dellal5(X)

Aifios de experiencia
laboral

Del6a20( ) De
21 amas ()

Solamente para validadores externos

Organizacion donde
labora:

CASA DE LA JUVENTUD DE SURQUILLO

Cargo actual:

SUB GERENTE DE SERVICIOS SOCIALES

Area de especializacion

GERENCIA EN SERVICIOS DE SALUD

N telefonico de contacto

941 431517

Correo electronico de
contacto

Claudialch23@hotmail.com

Medio de preferencia
para contactarlo

Nota: Informacion requerida exclusivamente para seguimiento académico
del alumno.

Por teléfono () Por correo electronico
X)

Firma Validador Experto
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Anexo IV: Instrumento de Recoleccion de Datos
El Instrumento se inicié con 40 preguntas y ante la validacion de expertos se vio conveniente

reducir a 30 preguntas debido a las observaciones que realizaron los expertos.

Estimado Encuestado(a): Con la finalidad de conocer y estudiar la relacion entre la Calidad de
Servicio y la Satisfaccion de los pacientes en consulta externa del Hospital Municipal del
distrito de Los Olivos, Lima, 2023, se realiza el siguiente cuestionario, el cual agradecemos sea
respondido con la mayor sinceridad posible.

Género: Femenino Masculino
Estado Civil: Soltero(a) Comprometido(a) Casado(a) Viudo(a) Divorciado(a)
Edad:

e 18-25anos
e 26 -35 anos
e 36 -45 anos
e 46 - 55 anos

e Mas de 56 anos

A continuacidn, tienen cinco posibles respuestas de las cuales usted respondera lo que crea
conveniente en base a las siguientes alternativas:

De una escala del 1 a 5, donde 1 es "Totalmente en Desacuerdo" y 5 es " Totalmente de
Acuerdo"

Tabla 76.

Cuestionario de opinion sobre satisfaccion del usuario

Técnical/lnstrumento: Encuesta/Cuestionario Valorizacion

Variable Preguntas 1 2 | 3,45
1 ¢ Esta de acuerdo con la relacion del tiempo que le ha
dedicado el personal del hospital para ingresar a su
cita programada?
2 ¢Se encuentra a gusto con la orientacion y el tiempo
utilizado en los procedimientos médicos?

3. ¢ Considera usted que existe buena disposicion en el
personal para corregir errores o reclamos?

4. Esta de acuerdo con la confianza que le brinda el
hospital en los procedimientos médicos que utilizan?
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Calidad
de
Servicio

¢ Cree usted que el equipamiento y la tecnologia del
Hospital le brinda confianza al momento de realizar
los procedimientos médicos?

¢ Cree usted que el personal del hospital brinda
amabilidad y empatia en el servicio adquirido?

¢ Usted considera que existe buena disposicién en
el personal del hospital para resolver consultas y
dudas de los usuarios?

¢ Usted considera que el Hospital realiza la difusion
de los servicios médicos?

¢ Esta de acuerdo con la amplitud y modernidad de
los ambientes que mantiene el hospital?

10.

¢ Esta de acuerdo con los insumos y tecnologia que
se utilizan en el hospital?

11.

¢,Usted considera que el equipamiento y la
tecnologia que mantiene el Hospital sea de su
agrado y le genere confianza para realizar diversos
chequeos?

12.

¢ Cree usted qué los trabajadores estan preparados
para resolver cualquier situacidon que se pueda
presentar?

13.

¢Usted se encuentra satisfecho con el ciclo de
atencion, diagnéstico y tratamiento brindado por el
personal médico del hospital?

14.

¢,¢,Cree usted que exista control en el desempefio
de los trabajadores del hospital?

15.

¢(Usted estd de acuerdo con el stock vy
abastecimiento de medicamentos recetados en el
Hospital?

Satisfaccion del
usuario

16.

¢ Esta de acuerdo que el personal de informes le
oriente y precise adecuadamente los horarios de
atencion en los consultorios?

17.

¢ Esta de acuerdo con que el personal en general, le
brinde respeto, cordialidad y paciencia en su
atencién dentro de los consultorios?

18.

¢ Cree usted que el médico con quien se atendio le
realizé el tratamiento correcto y minucioso por el
problema de salud presentado?

19.

¢ Considera que, al acercarse a su cita, el doctor le
brindé el tiempo necesario para contestar sus dudas
0 preguntas sobre su problema de salud?
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20.

¢ Esta de acuerdo con el acceso y disponibilidad que
tuvo para registrar un reclamo en el hospital?

21.

¢ Cree usted que le brindaron las facilidades del
reclamo durante la estadia dentro del hospital?

22.

¢ Usted, esta de acuerdo con el tratamiento indicado
para solucionar su problema de salud que le indico
el médico?

23.

¢ Usted, recomendaria a otras personas o familiares
el servicio que recibié dentro del Hospital Municipal
Los Olivos?

24.

¢ Usted considera que el hospital se preocupa por
los usuarios que prestan el servicio?

25.

¢Usted se encuentra satisfecho con los servicios
brindados por consultorios externos?

26.

¢ Esta de acuerdo con las citas que se encuentran
disponibles en el Hospital Municipal Los Olivos?

27.

¢Cree usted que el personal es claro en las
explicaciones o informaciones que se les solicita
dentro del hospital?

28.

¢ Cree usted, que el Hospital Municipal Los Olivos
es innovador y con vision de futuro?

29.

¢ Se encuentra satisfecho con la amplitud de los
ambientes y la modernidad de los espacios en el
hospital?

30.

¢ Usted cree que existe exclusividad en la atencién
al publico dentro del Hospital Municipal Los Olivos?
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Anexo V: Evidencia

7/10/23,23:47

LARELACION ENTRE LA CALIDAD DE SERVICIO Y LA SATISFACCION DE LOS PACIENTES EN CONSULTA EXTERNA DEL HO...

LA RELACION ENTRE LA CALIDAD DE
SERVICIO Y LA SATISFACCION DE LOS
PACIENTES EN CONSULTA EXTERNA
DEL HOSPITAL MUNICIPAL EN LOS
OLIVOS DURANTE EL ANO 2023

Estimado Encuestado:

Con la finalidad de conocer y estudiar la relacion entre la Calidad de Servicio y la
Satisfaccion de los pacientes en consulta externa del Hospital Municipal en Los Olivos
durante el afio 2023, se realiza el siguiente cuestionario, el cual agradecemos sea
respondido con la mayor sinceridad posible.

Por favor no escriba su nombre, toda la informacioén que nos brinde estara a buen
recaudo

* Indica que la nreaunta es ohligatoria

https://docs.google .com/forms/d/15Wa-14KEOTh6gLulJIL9Y QHEPKF2jk8ulehm-xShEuw/edit /12

vvvvvvvvvvvvvvvvvvvvvvvvvvvvvvvvvv

Género *
Marca solo un évalo.

Femenino

Masculino

Estado Civil *

Marca solo un évalo.

Soltero/a
Comprometido/a
Casado/a
Viudo/a

Divorciado/a
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7/10/23,23:47 LA RELACION ENTRE LA CALIDAD DE SERVICIO Y LA SATISFACCION DE LOS PACIENTES EN CONSULTA EXTERNA DEL HO...
3. Edad*

Marca solo un dvalo.

() 18-25afios
<7> 26 - 35 afios
() 36-45afios
() 46 - 55 afios

() Més de 56 afios

4. De unaescaladel 1a5,donde 1 es "Totalmente en Desacuerdo'y 5 es *
" Totalmente de Acuerdo", ¢Estda de acuerdo con el tiempo que le ha dedicado
el personal del hospital para ingresar a su cita programada?

Marca solo un évalo.

Tote Totalmente de acuerdo

5. De unaescaladel 1a5,donde 1 es "Totalmente en Desacuerdo'y 5 es *
" Totalmente de Acuerdo”, ¢Se encuentra a gusto con la orientacion y el tiempo
utilizado en los procedimientos médicos?

Marca solo un évalo.

Tote Totalmente de acuerdo

https://docs.google .com/forms/d/15Wa-14KEOTh6gLulJIL9Y QHEPKF2jk8ulehm-xShEuw/edit 2/12
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7/10/23,23:47 LARELACION ENTRE LA CALIDAD DE SERVICIO Y LA SATISFACCION DE LOS PACIENTES EN CONSULTA EXTERNA DEL HO...

6. De unaescaladel 1a5,donde 1 es "Totalmente en Desacuerdo'y 5 es
" Totalmente de Acuerdo", ;Considera usted que existe buena disposicién en el
personal para corregir errores o reclamos?

*

Marca solo un évalo.

Tote Totalmente de acuerdo

7. De unaescaladel 1a5,donde 1 es "Totalmente en Desacuerdo"y 5 es
" Totalmente de Acuerdo", ;Esta de acuerdo con la confianza que le brinda el
hospital en los procedimientos médicos que utilizan?

Marca solo un évalo.

Tote Totalmente de acuerdo

8. De unaescaladel 1a5,donde 1 es "Totalmente en Desacuerdo"y 5 es
" Totalmente de Acuerdo”, ¢Cree usted que el equipamiento y la tecnologia del
Hospital le brinda confianza al momento de realizar los procedimientos

médicos?

Marca solo un évalo.

Tote Totalmente de acuerdo

https://docs.google .com/forms/d/15Wa-14KEOTh6gLulJIL9Y QHEPKF2jk8ulehm-xShEuw/edit 3/12
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7/10/23,23:47 LARELACION ENTRE LA CALIDAD DE SERVICIO Y LA SATISFACCION DE LOS PACIENTES EN CONSULTA EXTERNA DEL HO...

9. De unaescaladel 1a5,donde 1 es "Totalmente en Desacuerdo'y 5 es *
" Totalmente de Acuerdo”, ;Cree usted que el personal del hospital brinda
amabilidad y empatia en el servicio adquirido?

Marca solo un évalo.

Tote Totalmente de acuerdo

10. De unaescaladel 1a5,donde 1 es "Totalmente en Desacuerdo"y 5 es *
" Totalmente de Acuerdo", ;Usted considera que existe buena disposicién en el
personal del hospital para resolver consultas y dudas de los usuarios?

Marca solo un évalo.

Tote Totalmente de acuerdo

11. De unaescaladel 1a5,donde 1 es "Totalmente en Desacuerdo"y 5 es *
" Totalmente de Acuerdo", ;Usted considera que el Hospital realiza la difusién
de los servicios médicos?

Marca solo un évalo.

Tote Totalmente de acuerdo

https://docs.google .com/forms/d/15Wa-14KEOTh6gLulJIL9Y QHEPKF2jk8ulehm-xShEuw/edit 4/12
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7/10/23,23:47 LARELACION ENTRE LA CALIDAD DE SERVICIO Y LA SATISFACCION DE LOS PACIENTES EN CONSULTA EXTERNA DEL HO...

12. De unaescaladel 1a5,donde 1 es "Totalmente en Desacuerdo"y 5 es
" Totalmente de Acuerdo", ;Esta de acuerdo con la amplitud y modernidad de

los ambientes que mantiene el hospital?

*

Marca solo un évalo.

Tote Totalmente de acuerdo

13. De unaescaladel 1a5,donde 1 es "Totalmente en Desacuerdo"y 5 es
" Totalmente de Acuerdo", ¢Esta de acuerdo con los insumos y tecnologia que

se utilizan en el hospital?

Marca solo un évalo.

Tote Totalmente de acuerdo

14. De unaescaladel 1a5,donde 1 es "Totalmente en Desacuerdo"y 5 es
" Totalmente de Acuerdo", ¢Usted considera que el equipamientoy la
tecnologia que mantiene el Hospital sea de su agrado y le genere confianza

para realizar diversos chequeos?

Marca solo un évalo.

Tote Totalmente de acuerdo

https://docs.google .com/forms/d/15Wa-14KEOTh6gLulJIL9Y QHEPKF2jk8ulehm-xShEuw/edit 5/12
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7/10/23,23:47 LARELACION ENTRE LA CALIDAD DE SERVICIO Y LA SATISFACCION DE LOS PACIENTES EN CONSULTA EXTERNA DEL HO...

15. De unaescaladel 1a5,donde 1 es "Totalmente en Desacuerdo"y 5 es
" Totalmente de Acuerdo", ;Cree usted que los trabajadores estan preparados
para resolver cualquier situacion que se pueda presentar?

*

Marca solo un évalo.

Tote Totalmente de acuerdo

16. De unaescaladel 1a5,donde 1 es "Totalmente en Desacuerdo"y 5 es
" Totalmente de Acuerdo", ;Usted se encuentra satisfecho con el ciclo de
atencion, diagndstico y tratamiento brindado por el personal médico del

hospital?

Marca solo un évalo.

Tote Totalmente de acuerdo

17. De unaescaladel 1a5,donde 1 es "Totalmente en Desacuerdo"y 5 es
" Totalmente de Acuerdo", ¢Cree usted que exista control en el desempefio de

los trabajadores del hospital?

Marca solo un évalo.

Tote Totalmente de acuerdo

https://docs.google .com/forms/d/15Wa-14KEOTh6gLulJIL9Y QHEPKF2jk8ulehm-xShEuw/edit 6/12
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7/10/23,23:47 LARELACION ENTRE LA CALIDAD DE SERVICIO Y LA SATISFACCION DE LOS PACIENTES EN CONSULTA EXTERNA DEL HO...

18. De unaescaladel 1a5,donde 1 es "Totalmente en Desacuerdo"y 5 es
" Totalmente de Acuerdo", ;Usted estd de acuerdo con el stock y
abastecimiento de medicamentos recetados en el Hospital?

*

Marca solo un évalo.

Tote Totalmente de acuerdo

19. De unaescaladel 1a5,donde 1 es "Totalmente en Desacuerdo"y 5 es
" Totalmente de Acuerdo", ¢Esta de acuerdo que el personal de informes le
oriente y precise adecuadamente los horarios de atencién en los consultorios?

Marca solo un évalo.

Tote Totalmente de acuerdo

20. De unaescaladel1a5,donde 1 es "Totalmente en Desacuerdo'y 5 es
" Totalmente de Acuerdo", ¢Esta de acuerdo con que el personal en general, le
brinde respeto, cordialidad y paciencia en su atencién dentro de los

consultorios?

Marca solo un évalo.

Tote Totalmente de acuerdo

https://docs.google .com/forms/d/15Wa-14KEOTh6gLulJIL9Y QHEPKF2jk8ulehm-xShEuw/edit 712
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7/10/23,23:47 LARELACION ENTRE LA CALIDAD DE SERVICIO Y LA SATISFACCION DE LOS PACIENTES EN CONSULTA EXTERNA DEL HO...

21. De unaescaladel 1a5,donde 1 es "Totalmente en Desacuerdo"y 5 es
" Totalmente de Acuerdo", ¢Cree usted que el médico con quien se atendi6 le
realizé el tratamiento correcto y minucioso por el problema de salud

*

presentado?

Marca solo un évalo.

Tote Totalmente de acuerdo

22. De unaescaladel 1a5,donde 1 es "Totalmente en Desacuerdo"y 5 es
" Totalmente de Acuerdo", ¢Considera que al acercarse a su cita, el doctor le
brindé el tiempo necesario para contestar sus dudas o preguntas sobre su

problema de salud?

Marca solo un évalo.

Tote Totalmente de acuerdo

23. De unaescaladel 1a5,donde 1 es "Totalmente en Desacuerdo"y 5 es
" Totalmente de Acuerdo’, ¢Esta de acuerdo con el acceso y disponibilidad

que tuvo para registrar un reclamo en el hospital?

Marca solo un évalo.

Tote Totalmente de acuerdo

https://docs.google .com/forms/d/15Wa-14KEOTh6gLulJIL9Y QHEPKF2jk8ulehm-xShEuw/edit 8/12
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7/10/23,23:47

24.

25.

26.

LARELACION ENTRE LA CALIDAD DE SERVICIO Y LA SATISFACCION DE LOS PACIENTES EN CONSULTA EXTERNA DEL HO...

De unaescaladel 1 a5, donde 1 es "Totalmente en Desacuerdo"y 5 es

" Totalmente de Acuerdo", ¢Cree usted que le brindaron las facilidades del

reclamo durante la estadia dentro del hospital?

Marca solo un évalo.

Tote Totalmente de acuerdo

De unaescaladel 1 a 5,donde 1 es "Totalmente en Desacuerdo"y 5 es
" Totalmente de Acuerdo", ;Usted, estad de acuerdo con el tratamiento
indicado para solucionar su problema de salud que le indico el médico?

Marca solo un évalo.

Tote Totalmente de acuerdo

De unaescaladel 1 a5, donde 1 es "Totalmente en Desacuerdo'y 5 es

" Totalmente de Acuerdo"’, ;Usted, recomendaria a otras personas o familiares

el servicio que recibié dentro del Hospital Municipal Los Olivos?

Marca solo un évalo.

Tote Totalmente de acuerdo

https://docs.google .com/forms/d/15Wa-14KEOTh6gLulJIL9Y QHEPKF2jk8ulehm-xShEuw/edit

9/12
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7/10/23,23:47 LARELACION ENTRE LA CALIDAD DE SERVICIO Y LA SATISFACCION DE LOS PACIENTES EN CONSULTA EXTERNA DEL HO...

27. De unaescaladel 1a5,donde 1 es "Totalmente en Desacuerdo"y 5 es
" Totalmente de Acuerdo", ;Usted considera que el hospital se preocupa por

*

los usuarios que prestan el servicio?

Marca solo un évalo.

Tote Totalmente de acuerdo

28. De unaescaladel 1a5,donde 1 es "Totalmente en Desacuerdo"y 5 es
" Totalmente de Acuerdo", ;Usted se encuentra satisfecho con los servicios

brindados por consultorios externos?

Marca solo un évalo.

Tote Totalmente de acuerdo

De unaescaladel 1 a5, donde 1 es "Totalmente en Desacuerdo'y 5 es
" Totalmente de Acuerdo", ¢Esta de acuerdo con las citas que se encuentran

disponibles en el Hospital Municipal Los Olivos?

29.

Marca solo un évalo.

Tote Totalmente de acuerdo

https://docs.google .com/forms/d/15Wa-14KEOTh6gLulJIL9Y QHEPKF2jk8ulehm-xShEuw/edit 10/12
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7/10/23,23:47 LARELACION ENTRE LA CALIDAD DE SERVICIO Y LA SATISFACCION DE LOS PACIENTES EN CONSULTA EXTERNA DEL HO...

30. De unaescaladel 1a5,donde 1 es "Totalmente en Desacuerdo"y 5 es

" Totalmente de Acuerdo", ¢Cree usted que el personal es claro en las
explicaciones o informaciones que se les solicita dentro del hospital?

*

Marca solo un évalo.

Tote Totalmente de acuerdo

31. De unaescaladel 1a5,donde 1 es "Totalmente en Desacuerdo"y 5 es "
Totalmente de Acuerdo", ;Cree usted, que el Hospital Municipal Los Olivos es

innovador y con vision de futuro?

Marca solo un évalo.

Tote Totalmente de acuerdo

32. De unaescaladel 1a5,donde 1 es "Totalmente en Desacuerdo"y 5 es "
Totalmente de Acuerdo”, ;Se encuentra satisfecho con la amplitud de los
ambientes y la modernidad de los espacios en el hospital?

Marca solo un évalo.

Tote Totalmente de acuerdo

https://docs.google .com/forms/d/15Wa-14KEOTh6gLulJIL9Y QHEPKF2jk8ulehm-xShEuw/edit 11/12
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LARELACION ENTRE LA CALIDAD DE SERVICIO Y LA SATISFACCION DE LOS PACIENTES EN CONSULTA EXTERNA DEL HO...

7/10/23,23:47
*

De unaescaladel 1 a5, donde 1 es "Totalmente en Desacuerdo"y 5es "
Totalmente de Acuerdo”, ;Usted cree que existe exclusividad en la atencion al
publico dentro del Hospital Municipal Los Olivos?

33.

Marca solo un évalo.

Tote Totalmente de acuerdo

Google no cred ni aprobd este contenido.

Google Formularios

https://docs.google .com/forms/d/15Wa-14KEOTh6gLulJIL9Y QHEPKF2jk8ulehm-xShEuw/edit 12/12
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