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Introduccion

Hoy en dia no basta ofrecer solo un producto de calidad para satisfacer a los clientes,
sino brindarles seguridad, comodidad, escucha y atencidon en todo momento al adquirir un

servicio y/o producto.

El Centro de salud Juan Parra del Riego ha estado manifestando problemas con la
calidad de servicio debido a que los usuarios no se sienten comodos con el servicio prestado,

esto repercutiendo con la insatisfaccion del usuario.

Debido a esto, se formul6 la presente investigacion, a fin de evaluar aspectos de la
calidad en servicios de salud que se ofrecen en el Centro de Salud Juan Parra del Riego. Y a
su vez obtener una herramienta que permita observar el servicio ofrecido por parte de los

trabajadores asistenciales, desde el punto de vista de los usuarios.

El objetivo es determinar la relacion que existe entre la Calidad de servicio segun el
modelo SERVQUAL vy satisfaccion en el centro de Salud Juan Parra del Riego, Huancayo

2022.

Para realizar el proyecto, como método general se utilizé el método cientifico y como
especifico el método inductivo, el tipo de investigacion es basica y el nivel de investigacion es
correlacional. Se trabajé con una poblacion de 2780 pacientes atendidos, siendo la muestra
338 pacientes. Se utiliz6 la técnica de la encuesta, y como instrumento el cuestionario, para

obtener informacion. Para el procesamiento y analisis de datos se usd
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Microsoft Excel y SPSS 25. Y se trabajo con el coeficiente de Rho Spearman para la

contrastacion de hipotesis.

Este trabajo de investigacion consta de cinco capitulos, los cuales son:

En el primer capitulo, planteamiento del problema, se describe la realidad del

problema, su formulacion, y, se detallan la justificacion y objetivos de esta investigacion.

El segundo capitulo, marco teorico, se exponen los antecedentes, bases tedricas y

marco conceptual que fueron indispensables en el desarrollo de la tesis.

En el tercer capitulo, hipotesis, presenta la formulacion de hipotesis y

operacionalizacién de las variables.

El cuarto capitulo, metodologia, describe el disefio de la investigacion, poblacion y

muestra usadas, técnicas e instrumentos y procesamiento de informacion.

En el quinto capitulo, se describen los resultados, los cuales serviran para realizar el

analisis y discutir los resultados.

Posteriormente, se redactaron las conclusiones y recomendaciones obtenidas del
analisis realizado. Para finalmente indicar referencias bibliograficas, anexos, matrices de

consistencia, operacionalizacion de las variables y operacionalizacion de instrumentos.

Las Autoras
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Resumen

La presente investigacion es sobre el “Calidad de servicio segn el modelo
SERVQUAL Yy satisfaccion en el centro de Salud Juan Parra del Riego, Huancayo 2022,
en el cual se identifico la problemaética, y se planted la siguiente interrogante: ;Cual es la
relacion que existe entre la Calidad de servicio segin el modelo SERVQUAL y
satisfaccion en el centro de Salud Juan Parra del Riego, Huancayo 2022?. El objetivo fue
determinar la relacion que existe entre la Calidad de servicio segun el modelo SERVQUAL
y satisfaccion en el centro de Salud Juan Parra del Riego, Huancayo 2022. Como método
general se utilizé el método cientifico y como especifico el método inductivo, el tipo de
investigacion fue basica, el nivel de investigacion correlacional, la poblacion de estudio fue
de 2780 usuarios, la muestra fue 338 pacientes. Se utilizé la técnica de la encuesta, y como
instrumento el cuestionario, para obtener informacion. Para el procesamiento y analisis de
datos se us6 Microsoft Excel y SPSS 25. Y se trabajo con el coeficiente de Rho Spearman
para la contrastacion de hipdtesis. Se determina que si existe una relacion significativa
entre las variables Calidad de servicio segun el modelo SERVQUAL vy satisfaccion en el
centro de Salud Juan Parra del Riego, Huancayo 2022. Se utiliza el coeficiente Rho de
Spearman para el procesamiento de los datos. El grado obtenido es de 0.662 implica una
relacion positiva moderada. Se rechaza la hipdtesis nula (Ho) y se acepta la hipotesis
alterna (Ha), debido a que la t calculada es superior a la t teorica (16,017> 1.9670), en tal
sentido se rechaza la hipdtesis nula (Ho) y se acepta la hipdtesis alterna (Ha). Se
recomienda fortalecer la calidad de servicio que se ofrece a los usuarios del centro de salud
Juan Parra del Riego mediante charlas y/o capacitaciones, para que se sientan satisfechos
con el trato recibido tanto por las enfermeras como los doctores antes y durante la atencion.

Palabras claves: Calidad de servicio, modelo SERVQUAL, satisfaccion.
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Abstract

The present investigation is about "Service quality according to the SERVQUAL model
and satisfaction in the Juan Parra del Riego Health Center, Huancayo 2022", in which the
problem was identified, and the following question was raised: What is the relationship
What exists between Service Quality according to the SERVQUAL model and satisfaction
in the Juan Parra del Riego Health Center, Huancayo 2022? The objective was to
determine the relationship that exists between the Quality of service according to the
SERVQUAL model and satisfaction in the Juan Parra del Riego Health Center, Huancayo
2022. The scientific method was used as a general method and the inductive method, the
type of The research was basic, the level of correlational research, the study population
was 2780 users, the sample was 338 patients. The survey technique was used, and the
questionnaire as an instrument, to obtain information. Microsoft Excel and SPSS 25 were
used for data processing and analysis. And the Rho Spearman coefficient was used to
contrast hypotheses. It is determined that there is a significant relationship between the
variables Quality of service according to the SERVQUAL model and satisfaction at the
Juan Parra del Riego Health Center, Huancayo 2022. Spearman's Rho coefficient is used
for data processing. The degree obtained is 0.662, which implies a moderate positive
relationship. The null hypothesis (Ho) is rejected and the alternative hypothesis (Ha) is
accepted, because the calculated t is higher than the theoretical t (16.017> 1.9670), in this
sense the null hypothesis (Ho) is rejected and accepted the alternative hypothesis (Ha). It is
recommended to strengthen the quality of service offered to users of the Juan Parra del
Riego health center through talks and/or training, so that they feel satisfied with the
treatment received by both nurses and doctors before and during care.

Keywords: Service quality, SERVQUAL model, satisfaction.
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Capitulo I

Planteamiento del problema

1.1. Descripcion de la realidad problematica

La calidad de servicio es un factor de gran importancia en todas las empresas,
debido a que cada dia la competencia en el mercado se vuelve mas grande y el cliente
siempre elegira aquella empresa donde se sienta mas comodo, satisfecho y obtenga un
mejor servicio. Transformandose asi, en un factor decisivo para obtener la lealtad de
nuestros clientes, consumidores y/o usuarios, y ser reconocidos por los mismos.

Los servicios de salud publica no son la excepcion, y al ser una necesidad
basica, contar con el acceso a salud fisica y mental y un derecho humano fundamental,
se desea adquirir un servicio idoneo.

Asi como los clientes buscan calidad de servicio en empresas privadas, esperan
que los organismos publicos ofrezcan un servicio de calidad, que se cuente con
personal calificado, instalaciones adecuadas, procesos agiles, empatia, etc.

En 2018, la Contraloria General de la Republica realiz6 una valoracion de la
calidad de atencion en los establecimientos de salud ptblicos de segundo y tercer nivel
de atencidn, y de los diversos componentes del Sistema Nacional de Salud, como el
Minsa, Essalud, los gobiernos regionales, las Fuerzas Armadas y la Policia Nacional.
Los resultados muestran que en estos establecimientos existe un elevado
incumplimiento de Normas Técnicas de Salud, lo cual muestra que existe riesgo a
brindar servicios de atencion al paciente inadecuados. “Evidencias de la situacion
descrita se observan, entre otros, a través del incumplimiento de las horas de atencion y
facilidades de acceso a los pacientes, alta dotacion de equipos sin el mantenimiento

requerido, elevados niveles de sobrestock de algunos medicamentos que conviven con
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substock de otros, alta exposicion a deterioro de los medicamentos por incumplimiento
de buenas practicas de almacenamiento, asi como déficit de recursos humanos en los
servicios visitados” (Contraloria General de la Republica, 2018, p.55)

El Centro de Salud Juan Parra del riego es un establecimiento perteneciente a la
Microred de Salud El Tambo, encargado de ofrecer servicios de salud, como cuidados
del nifio, evaluaciones del desarrollo, diagndsticos de enfermedades, vacunas,
examenes fisicos, servicios psicologicos, entre otros a la poblacion aledana al centro de
salud.

La Microred de Salud El Tambo, es el 6rgano competente, que por delegacion
de la Direccion de Red de Salud Valle del Mantaro, ejerce autoridad de salud en su
ambito jurisdiccional de gestion sanitaria basica y de prestacion de servicios de salud a
la poblacion.

En el centro de Salud Juan Parra del Riego se evidencia una deficiente calidad
de servicio a los usuarios, generando un ambiente de molestia e insatisfaccion en los
pacientes. Ya que, para los pacientes es incomodo conseguir una cita para atenderse en
el centro de salud, muchos pacientes hacen largas colas inclusive dos horas antes de
abrir el establecimiento, esperando por horas para ser atendidos, exponiéndose a bajas
temperaturas durante la madrugada, altas temperaturas a mediodia y arriesgandose al
contagio de Covid -19, pues el establecimiento para tratar el coronavirus se encuentra a
unos pasos. Muchas de las personas que se encuentran haciendo filas se quejan por el
excesivo tiempo de espera, pues tienen otros deberes con su trabajo o familia, y

cuentan con tiempo limitado para poder atenderse.
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Figura 1

Filas para atencion al centro de salud

Nota: Los pacientes se forman en fila desde las 5 de la mafiana para poder

alcanzar los cupos diarios.

Los pacientes tienen desconocimiento de la cantidad de cupos que se atenderan,
por ende, esperan en las colas hasta medio dia, desconociendo si seran atendidos el
mismo dia, o solo lo haran aquellas personas que hicieron colas desde las primeras
horas de la mafiana, puesto a que se dan cupos limitados por turno y dependiendo de la

cantidad de médicos que se encuentran laborando en el turno (10 cupos x médico).
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Figura 2

Pacientes que no alcanzaron los cupos diarios

Nota: Los pacientes se retiran del Centro de Salud debido a que no alcanzaron los

cupos diarios.

En ocasiones los médicos no anticipan sus inasistencias o demoras al centro de
salud, lo cual genera que realizan las colas, generando incertidumbre a los pacientes

frente a la cantidad de cupos.
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Figura 3

Consultorios vacios en horarios de trabajo

Los médicos no siempre atienden las consultas programadas, ya sea por
problemas personales, laborales, desmotivacion o fatiga, lo cual perjudica su
desempefio en el trabajo. Este hecho provoca que se disminuya el numero de pacientes
atendidos establecidos (10 x turno), ademads de no existir un control adecuado de este
cumplimiento. Por ello, muchos pacientes muestran su disconformidad realizando

reclamos.
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Figura 4

Queja en el libro de reclamaciones

Debido a la demora en la atencion los pacientes y/o acompanantes acuden a las
enfermeras para obtener apoyo, realizar consultas o informar su incomodidad. Esto
genera mayor desorden y confusion. Cuando el cliente realiza sus consultas a distintas

enfermeras, cada una le da una informacion diferente.
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Figura §

Atencion deficiente por parte del personal asistencial

El centro de salud no cuenta con el flujo permanente de agua, en cambio, optan
por juntar agua en cilindros de plastico. Ya que el agua es un requerimiento sumamente
importante para este tipo de instituciones médicas, puesto que es necesario para el
lavado, de instrumentos médicos y la conservacion de los mismos, también para la
higiene del personal y los usuarios. Por ende los servicios higiénicos no estan

disponibles para el uso publico.



Figura 6

El centro de salud no cuenta con el flujo permanente de agua

Nota: El servicio higiénico no esta disponible por falta de agua.

24
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1.2 Delimitacion de la Investigacion

1.2.1. Delimitacion Espacial

El presente trabajo de investigacion se aplica a los usuarios del Centro de
Salud Juan Parra del Riego ubicado en el distrito del Tambo, provincia de

Huancayo, departamento Junin.

1.2.2. Delimitacion temporal

Se llevo a cabo desde el 05 de mayo del afio 2023 hasta el 04 de mayo

del 2024.

1.2.3. Delimitacion de contenido

La investigacion tratara sobre:

La variable 1, calidad de servicio segun el modelo SERVQUAL definido
por Berry, Parasuraman y Zeithaml (1993) sefialan que “La calidad de servicio
es la amplitud de la discrepancia o diferencia que existe entre las expectativas o
deseos de los clientes y sus percepciones” (p. 21) Estableciendo las
dimensiones: tangibilidad, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y
empatia.

Y la Variable 2 Satisfaccion del usuario, definido por Fernandez y
Campifa (2015) mencionan que la satisfaccion es “ un requisito indispensable
para ganarse un lugar en la mente del cliente y por consiguiente en el mercado
meta” (p.91) Estableciendo las dimensiones: rendimiento percibido, las

expectativas y niveles de satisfaccion.
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1.2.4. Delimitacion de universo

Se realizara a los usuarios del Centro de Salud Juan Parra del Riego

1.3. Formulacion Del Problema de investigacion

1.3.1 Problema General

P: ;Cual es la relacion que existe entre la Calidad de servicio segun el modelo
SERVQUAL y satisfaccion en el Centro de Salud Juan Parra del Riego,

Huancayo 20227

1.3.2. Problemas Especificos

P1: ;Cual es la relacion que existe entre la empatia y satisfaccion en el Centro

de Salud Juan Parra del Riego, Huancayo 20227

P2: ;Cuadl es la relacion que existe entre la fiabilidad y satisfaccion en el Centro

de Salud Juan Parra del Riego, Huancayo 20227

P3: ;Cual es la relacion que existe entre la seguridad y satisfaccion en el Centro

de Salud Juan Parra del Riego, Huancayo 2022?

P4: ;Cual es la relacion que existe entre la capacidad de respuesta y satisfaccion

en el Centro de Salud Juan Parra del Riego, Huancayo 20227

P5: ;Cudl es la relacion que existe entre la tangibilidad y satisfaccion en el

Centro de Salud Juan Parra del Riego, Huancayo 2022?
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1.4. Justificacion de la investigacion

1.4.1. Social

La realizacion de esta investigacion tiene el proposito de servir como
base para futuras investigaciones relacionadas con el campo de Calidad de
servicio segun el modelo SERVQUAL vy satisfaccion. Y beneficiar a los
usuarios del centro de salud Juan Parra del Riego, Huancayo 2022, puesto que

permitird mejorar la calidad de servicio.

1.4.2. Teorica

Con la presente investigacion, se planea aportar conocimiento para
futuras investigaciones que se manejan en el marco de las ciencias
administrativas, de tal manera que se contribuya con el crecimiento de las

investigaciones referentes a la calidad de servicio y satisfaccion.

1.4.3. Metodologica

Este presente trabajo se basa en un disefo correlacional, el cual tiene
como fin determinar la relacion existente entre ambas variables calidad de
servicio segin el modelo SERVQUAL vy la satisfaccion, para ello se va a seguir
el proceso que obedece al método cientifico, asi como también el empleo de las
técnicas e instrumentos de investigacion, para luego procesar los datos en un
software especializado, el cual proporcionara los resultados de la relacion de las

variables mencionadas.



1.5. Objetivos de la investigacion

1.5.1. Objetivo General

O:

Determinar la relacion que existe entre la Calidad de servicio segln el
modelo SERVQUAL vy satisfaccion en el centro de Salud Juan Parra del

Riego, Huancayo 2022.

1.5.2. Objetivos Especificos

01

02:

03:

04:

05:

: Determinar la relacion que existe entre la empatia y la satisfaccion en el

centro de Salud Juan Parra del Riego, Huancayo 2022.

Determinar la relacion que existe entre la fiabilidad y satisfaccion en el

centro de Salud Juan Parra del Riego, Huancayo 2022.

Determinar la relacion que existe entre la seguridad y satisfaccion en el

centro de Salud Juan Parra del Riego, Huancayo 2022.

Determinar la relacion que existe entre la capacidad de respuesta y

satisfaccion en el centro de Salud Juan Parra del Riego, Huancayo 2022.

Determinar la relacion que existe entre la tangibilidad y satisfaccion en el

centro de Salud Juan Parra del Riego, Huancayo 2022.

28
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Capitulo II

Marco Teodrico

2.1 Antecedentes del estudio

2.1.1. Antecedentes Nacionales

Alvarez A. (2022) en su investigacion titulada “Capacidad de respuesta y
satisfaccion de los usuarios de la Empresa Prestadora de Servicios de
Saneamiento Moyobamba” (Tesis pregrado). Universidad César Vallejo. Cuyo
problema general fue: ;Qué relacion existe entre la capacidad de respuesta y
satisfaccion de los usuarios de la Empresa Prestadora de Servicios de
Saneamiento — Moyobamba? (p.22). El objetivo fue determinar la relacion de la
capacidad de respuesta y la satisfaccion de los usuarios de la Empresa Prestadora
de Servicios de Saneamiento — Moyobamba (p.3). Estudio de enfoque
cuantitativo, basico, de alcance correlacional, el disefio del estudio corresponde
al no experimental — transversal (p.11). La poblacion fue conformada por 15600
usuarios de la institucion. La muestra fue de 194 usuarios. (p.13). La técnica de
estudio fue la encuesta, y como instrumento se us6 el cuestionario (p.13).
Concluye que: Se determind que existe relacion moderada directa entre la
capacidad de respuesta y satisfaccion de los usuarios de la Empresa Prestadora
de Servicios de Saneamiento — Moyobamba (Rho=0,669 p=0,000). Y se decidio

rechazar la hipétesis nula (Ho) y aceptar la hipdtesis alterna (Ha). (p.25)

Castillo L. (2018) en su investigacion titulada “Modelo SERVQUAL de la

Calidad de servicio y la satisfaccion del Usuario Externo en el Centro de
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Rehabilitacion en Sustancias Psicoactivas del Hospital Hermilio Valdizan, Lima
- 2018.” (Tesis de Maestria). Universidad César Vallejo. Cuyo problema general
fue: ;Qué relacion existe entre la calidad de servicio y la satisfaccion del usuario
externo del Centro de Rehabilitacion en Sustancias Psicoactivas del Hospital
Hermilio Valdizan, Lima — 2018? (p.42). El objetivo fue determinar la relacion
existente entre la Calidad de servicio y la satisfaccion del usuario externo del
Centro de Rehabilitacion en Sustancias Psicoactivas del Hospital Hermilio
Valdizan 2018. (p.45). En la investigacion de estudio se tomd como muestra a
todos los colaboradores en su totalidad 45 usuarios (p.53),en la técnica de
investigacion se empleo la encuesta, como instrumento se uso el cuestionario, el
tipo de investigacion es no experimental y el nivel es correlacional. El tipo de
investigacion fue aplicada. En definitiva, concluye que en esta investigacion
existe una relacion positiva y significativa entre la calidad de servicio y
satisfaccion del usuario externo del Centro de Rehabilitacion en Sustancias
Psicoactivas del Hospital Hermilio Valdizan Lima, 2018; con un coeficiente de

correlacion de 0.757 lo cual indica una correlacion positiva considerable (p.95).

Gonzales L. y Huanca D. (2018) en su investigacion titulada “La calidad del
servicio y su relacion con la satisfaccion de los consumidores de restaurantes de
pollos a la brasa de Mariano Melgar, Arequipa 2018 (Tesis de pregrado).
Universidad Tecnologica del Perti. Cuyo problema general fue: ;Qué relacion
existe entre la calidad del servicio con la satisfaccion de los consumidores de
restaurantes de pollos a la brasa de Mariano Melgar, Arequipa 2018? (p.2). El
objetivo fue determinar la relacion que existe entre la calidad del servicio con la

satisfaccion de los consumidores de restaurantes de pollos a la brasa de Mariano
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Melgar, Arequipa 2018 (p.3). La metodologia que se utiliz6 para esta
investigacion fue un estudio cuantitativo, el disefio fue no experimental del tipo
descriptivo — correlacional, siendo la poblacion infinita, y la muestra de 384
consumidores (p.4). Se concluye en esta investigacion, que de acuerdo lo
encuestado a los consumidores de restaurantes de pollos a la brasa de Mariano
Melgar, la calidad de servicio y satisfaccion estan relacionadas de manera
positiva. El coeficiente de Rho Spearman indica que la relacion es de 0.504

siendo positiva moderada(p.80).

Lopez L., Lopez E. y Agapito V. (2022) en su investigacion titulada “Empatia
del personal de salud relacionada a la satisfaccion del paciente en el servicio de
traumatologia, Hospital Regional Hermilio Valdizan Medrano Huanuco 2022
(Tesis Pregrado). Universidad Nacional Hermilio Valdizan. Cuyo problema
general fue: ;Cual es la relacion entre la empatia del personal de salud y la
satisfaccion del paciente en el servicio de traumatologia del hospital Regional
Hermilio Valdizan Medrano Huanuco 20227 (p.14). El objetivo fue Analizar la
relacion entre la empatia del personal de salud y la satisfaccion del paciente en el
servicio de traumatologia, Hospital Regional Hermilio Valdizdn Medrano
Hudanuco 2022. La poblacion de estudio estuvo conformada por 150 pacientes
ingresados durante 3 meses. La investigacion corresponde al tipo prospectivo,
transversal, observacional y correlacional, el método utilizado es cuantitativo.
Concluye que: La relacion entre la empatia del personal de salud y la
satisfaccion del paciente en el servicio de traumatologia, Hospital Regional
Hermilio Valdizan Medrano; el valor calculado de Rho fue de 0.811 con un nivel

de significancia o p valor de 0.000; por lo que con una probabilidad de error de
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5% la empatia del personal de salud se relaciona con la satisfaccion del paciente
y se evidencia la existencia de relacion positiva alta. aceptando la hipotesis de

investigacion.

Matta M. (2018) en su investigacion titulada “Calidad del servicio percibida a
través de la escala SERVQUAL frente a la satisfaccion del usuario en la
municipalidad distrital de rio Tambo 2017 . (Tesis Pregrado). Universidad
Peruana los Andes. En el cual el problema general fue: ;En qué medida la
calidad de servicio percibida a través de la escala SERVQUAL se relaciona con
la satisfaccion del usuario de la Municipalidad Distrital de Rio Tambo, 2017 ?
(p.4). El objetivo fue determinar la calidad de servicio percibida a través de la
escala SERVQUAL y su relacion con la satisfaccion del usuario de la
Municipalidad Distrital de Rio Tambo, 2017 (p.5). En este estudio la poblacion
fueron 400 usuarios de los servicios en general de la Municipalidad Distrital de
Rio Tambo de la provincia de Satipo, la muestra fue 196 usuarios del municipio
Distrital de Rio Tambo (p.37). El tipo de investigacion fue aplicada, la técnica de
investigacion se empleo la encuesta y la herramienta fue el cuestionario (p.38).
Concluye que en este estudio la calidad de servicio medida través de la escala
SERVQUAL vy la satisfaccion del usuario de la Municipalidad Distrital de Rio
Tambo, 2017 estan relacionadas significativamente, entonces el nivel de calidad
de servicio y la satisfaccion del usuario de la Municipalidad Distrital de Rio

Tambo son directamente proporcionales (p.82).

Gavino B. (2020) en su investigacion titulada “Nivel de satisfaccion de la

calidad de servicio al cliente basado en el modelo SERVQUAL en el Mercado
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Central Ciudad Universitaria, Huancayo - 2020 ". ( Tesis de Bachiller)
Universidad Continental. Cuyo problema general fue: ;Cual es el nivel de
satisfaccion de la calidad de servicio al cliente basado en el modelo SERVQUAL
en el mercado central Ciudad Universitaria, Huancayo 2020? (p.4). El objetivo
fue determinar el nivel de satisfaccion de la calidad de servicio al cliente basado
en el modelo SERVQUAL en el mercado central Ciudad Universitaria,
Huancayo- 2020 (p.4). Se empleo en la investigacion el método cientifico, el
disefio de investigacion empleado experimental (p.27). Concluye que: “La
percepcion de los clientes sobre la dimension de elementos tangibles, no fue
calificado con un nivel alto de aceptacion por parte de los clientes produciéndose
una insatisfaccion durante la compra de sus productos dentro de las instalaciones

del mercado” (p.73)

Chujandama H., Donayre C., Huamani D., Rojas C., (2020) en su investigacion
titulada “Aplicacion del Modelo SERVQUAL para Evaluar Calidad y
Satisfaccion Percibida de los Servicios Médicos Ambulatorios en la Red de
Clinicas Privadas Los Alamos” . ( Tesis maestria) Universidad San Ignacio de
Loyola. Cuyo problema general fue: ;Es valida la teoria del modelo
SERVQUAL en la medicion de la calidad percibida del servicio en la Red de
Clinicas Los Alamos? (p.4) El objetivo fue Validar y evaluar el modelo
SERVQUAL para medir la satisfaccion de los usuarios en consulta ambulatoria
privada en Lima Metropolitana; particularmente, en la Red de Clinicas Los
Alamos (p.4). Se emple6 el tipo de investigacion posee un enfoque cuantitativo
de tipo correlacional, el disefio de esta investigacion es de tipo no experimental y

transversal (p.31). Concluye que: La investigacion valida el modelo construido
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por Parasuraman et al. (1985) donde existe correlacion de todas las variables del
modelo y por tanto un impacto significativo sobre la calidad percibida en la red
de Clinicas Los Alamos de Lima Metropolitana. Por otro lado, y como resultado
del estudio, se obtiene la ecuacion de calidad percibida: CP= 0.227 (Fiabilidad)
+ 0.182 (Capacidad de Respuesta) + 0.182 (Seguridad) +0.227 (Empatia) +
0.182 (Tangibilidad), donde observamos que fiabilidad y empatia son las

dimensiones que obtuvieron mayor influencia sobre la calidad percibida (p.74)

Ramos Y. (2017) en su investigacion titulada “Calidad de servicio y satisfaccion
del cliente segun el modelo SERVQUAL aplicado a la agencia de viajes y
turismo cusi expeditions de la ciudad de puno periodo 2016". (Tesis pregrado).
Cuyo problema general fue: ;Cudl es el nivel de calidad de servicio y la
satisfaccion de los clientes de la Agencia de Viajes y Turismo Cusi Expeditions
segun el modelo SERVQUAL en la ciudad de Puno - 20167 (p.3). El objetivo
fue analizar la calidad de servicio y la satisfaccion de acuerdo al modelo
SERVQUAL en la Agencia de Viajes y Turismo Cusi Expeditions periodo 2016
(p-8). Se empled el tipo de investigacion descriptiva, para lo cual aplico la
herramienta: cuestionario (p.3). Concluye que: La calidad de servicio que se
brinda en la Agencia de Viajes y Turismo Cusi Expeditions es alta gracias a la
buena labor realizada por los servidores al momento de la realizacion de los
distintos servicios que brinda esta empresa, como consecuencia se tiene la
satisfaccion de los clientes, sin embargo, y hay que tenerlo siempre en cuenta,
aun hay errores que deben de ser corregidos para mantener a esta agencia como

una de las pocas que brinda servicios de calidad en la ciudad de Puno (p.108).
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Yrigoyen, L. (2019) en su investigacion titulada “La Calidad Del Servicio Y La
Satisfaccion Del Cliente En El Sector Ferretero Caso: Zona Denominada “Las
Malvinas” .En Lima Metropolitana 2018 (Tesis maestria) Universidad de San
Martin de Porres. Cuyo problema general fue: ;Existe relacion de la gestion de
calidad del servicio y la satisfaccion de los clientes en los negocios ferreteros
ubicados de la zona denominada las Malvinas en la ciudad de Lima
Metropolitana, en el afio 2018? (p.105). El objetivo fue establecer la relacion de
la gestion de calidad del servicio y la satisfaccion de los clientes en los negocios
ferreteros ubicados de la zona denominada las Malvinas en la ciudad de Lima
Metropolitana, en el afio 2018. (p.105). El tipo de investigacion aplicada. La
poblacioén fue de 2100 clientes y la muestra de 324. Se aplico la herramienta:
Encuesta (p.47). Concluye que: “Si existe relacion significativa entre la
Seguridad en la gestion de calidad del servicio y la satisfaccion de los clientes en

los negocios ferreteros ubicados en la zona denominada “Las Malvinas”. (p.94)

2.1.2. Antecedentes Internacionales

Diaz M. (2018) en su investigacion titulada “Satisfaccion de los
usuarios/clientes respecto a la calidad de atencion del personal de enfermeria
en el servicio de medicina y cirugia del instituto de gastroenterologia boliviano
Jjaponés durante el 2017 ”. (Tesis maestria). Universidad Mayor de San Andrés.
cuyo problema general fue: ;Cual serd la satisfaccion de los usuarios/clientes
respecto a la calidad de atencion del personal de enfermeria en los Servicios de
Medicina y Cirugia del Instituto de Gastroenterologia Boliviano Japonés durante
el 20177 (p.8). El objetivo fue determinar la satisfaccion de los usuarios/clientes

respecto a la calidad de atencion del personal de enfermeria en los Servicios de
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Medicina y Cirugia del Instituto de Gastroenterologia Boliviano Japonés durante
el 2017. (p.9). Se empleod el tipo de investigacion analitica, para lo cual aplico la
herramienta: cuestionario (p.45). Concluye que: Se pudo cumplir con el objetivo
general que decia Conocer la satisfaccion de los usuarios/clientes respecto a la
calidad de atencion del personal de enfermeria en los Servicios de Medicina y
Cirugia del Instituto de Gastroenterologia Boliviano Japonés durante el 2017. Se
pudo determinar que la satisfaccion de los usuarios/clientes es buena en el 45%;
y existe un 30% que no esté totalmente satisfecho, porque cree que la atencion es

regular” (p.93).

Ortiz A.(2017) en su investigacion titulada “El modelo SERVQUAL de calidad
en el servicio del sistema de distribucion de medicamentos por dosis unitaria y
el nivel de aceptacion de los usuarios del servicio de pediatria del hospital José
Maria Velasco Ibarra, de la ciudad de Tena” . (Tesis de Pregrado). Universidad
Técnica de Ambato. Cuyo problema general fue: ;Como medir la calidad en el
servicio del sistema de distribucion de medicamentos por dosis unitaria de los
usuarios del Servicio de Pediatria del Hospital José Maria Velasco Ibarra, de la
ciudad de Tena? (p.6). El objetivo fue aplicar el modelo SERVQUAL de calidad
en el servicio del sistema de distribucion de medicamentos por dosis unitaria y el
nivel de aceptacion de los usuarios del servicio de pediatria del Hospital José
Maria Velasco Ibarra, de la ciudad de Tena. (p.8) Se empleo en la investigacion
un enfoque mixto, es decir cualitativo y cuantitativo, la investigacion tiene
algunas modalidades en funcion tanto de la recoleccion de datos, como de las
caracteristicas de los mismos, iniciando por la investigacion documental (p.33)

Concluye que: Se ha identificado el nivel de aceptacion o satisfaccion de los
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usuarios del Servicio de Pediatria del Hospital José¢ Maria Velasco Ibarra, de la
ciudad de Tena, considerando a las percepciones obtenidas dentro del modelo
SERVQUAL, obteniendo un puntaje de 3,64 puntos, que significa un nivel de

satisfaccion de entre normal y bueno, segtn la escala de Likert utilizada (p.72)

Rivera S. (2019) en su investigacion titulada “La calidad de servicio y la
satisfaccion de los clientes de la empresa Greenandes Ecuador”, (Tesis de
maestria). Universidad Catolicade Santiago De Guayaquil. cuyo problema
general fue: ;Cual es el nivel de la calidad del servicio y como influye en la
satisfaccion de los clientes de la empresa Greenandes Ecuador? (p.8). El objetivo
fue evaluar la calidad del servicio ofrecido a través del Modelo Tedrico
SERVQUAL a fin de identificar la satisfaccion de los clientes exportadores de la
empresa Greenandes Ecuador. (p.13) Se empled en la investigacion un enfoque
cuantitativo, la investigacion de este proyecto tuvo un alcance descriptivo, el
disefio de es no experimental transversal (p.57) Concluye que: p valor (sig. =
.000) es menor que el nivel de significancia .05, por lo cual se aprueba la
hipdtesis planteada en este estudio, es decir que la calidad del servicio influye en
la satisfaccion de los clientes exportadores de la empresa Greenandes Ecuador,
ya que de acuerdo a los resultados obtenidos en la prueba de hipdtesis bajo el
coeficiente de spearman cuyo resultado fue .0457, lo cual indica que existe una

relacion positiva moderada entre ambas variables” (p.116)
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2.2 Bases tedricas o cientificas
2.2.1. Calidad de servicio

Para Berry, et al. (1993) ““ La calidad de servicio es la amplitud de la
discrepancia o diferencia que existe entre las expectativas o deseos de los
clientes y sus percepciones” (p. 21).Donde se establece las dimensiones:
tangibilidad, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia..

Sanchez y Sanchez (2016) definen que la calidad de servicio “es una métrica
dentro las organizaciones que buscan la diferenciacion y competitividad en el
mercado” (p.111)

Alvarez (2006) menciona que la calidad de servicio son “Todos los productos,
servicios que se hacen por profesionales y con los procedimientos técnicos
correctos, que satisfacen las necesidades de los clientes, con unos costes
adecuados, proporcionando €xito a la empresa, con valores y principios éticos y

satisfaccion de los trabajadores.” (p. 5).

Modelo SERVQUAL

El modelo SERVQUAL se publicé por primera vez en 1988 por Berry,
Parasuraman y Zeithaml con la finalidad de conocer la calidad de servicio
percibida por las empresas con un enfoque orientado a los comentarios de los
clientes. Las dimensiones que en ese entonces consideraban eran 10
(confiabilidad, receptividad, competencia, acceso, cortesia, comunicacion,
credibilidad, seguridad, comprension / conocimiento del cliente y tangibles).

Luego de su publicacion , el modelo recibié muchas criticas, pues
manifestaban que las dimensiones no eran estrictamente independientes una de

la otra. Mediante estudios estadisticos se encontraron correlacion entre ellas,
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finalmente las redujeron a 5 (tangibilidad, confiabilidad, capacidad de respuesta,

seguridad y empatia).

El modelo SERVQUAL ayuda a las empresas a conocer la perspectiva de
los clientes y/o usuarios respecto al servicio que esta les brinda y mediante estos
datos poder llevar a cabo acciones de mejora y conseguir la satisfaccion de los
clientes. Para lograr esto se aplica un cuestionario de 22 preguntas desarrollado
por Zeithaml, Parasuraman y Berry, pero se pueden adecuar segun el tipo de

empresa o segun los requerimientos de la misma.

Para Berry, et al. (1993) menciona que SERVQUAL es un instrumento
de medicion, con alta probabilidad de mostrar a la empresa su realidad por ello
las organizaciones pueden usar el instrumento para entender mejor la

satisfaccion del cliente sobre el servicio que brindan.

Instrumento del modelo SERVQUAL

Para evaluar la calidad de servicio, Berry, Parasuraman y Zeithaml
desarrollaron un instrumento que permiti6 recabar informacion distribuidas
segun las 5 dimensiones que identificaron
Sandoval (2007)menciona que el modelo SERVQUAL, puede ser utilizado por
todas las empresas ya que su flexibilidad permite a la organizacion adaptarse de
acuerdo a su rubro. El éxito del modelo va a depender del ajuste al cuestionario
de acuerdo a las caracteristicas que requiere el servicio, de esa manera se puede

conocer la situacion actual de la empresa.
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En el instrumento SERVQUAL “El cuestionario consta de 22 preguntas
representativas de las cinco dimensiones, distribuidas de acuerdo a la
importancia que cada dimension tenga para la empresa” (Sandoval, 2007).

Para poder medir la calidad de servicio mediante el modelo SERVQUAL
se realiza una encuesta en base a las 5 dimensiones y los siguientes items

(atributos) que representan a continuacion:

Figura 7

Dimensiones e items del modelo SERVQUAL

VARIABLE DIMENSIONES (s) ATRIBUTOS (22)

= Cumplen lo prometido

- Sincero interés por resolver problemas

- Realizan bien el servicio la primera vez

- Concluyen el servicio en el tiempo prometido
- No cometen errores

- Comportamiento confiable de los Empleados
Seguridad —— - Clientes se sienten seguros

- Los empleados son amables
- Los empleados tienen conocimientos suficientes

CALIDAD ; "
DEL - Equipos de apariencia moderna
SERVICIO * Elementos s— - Instalaciones visualmente atractivas
Tangibles - Empleados con apariencia pulera
Expectativas g1 - Elementos materiales atractivos
vs. percepcidn ~

- Comunican cuando concluirin el servicio

Capacidad s— - Los empleados ofrecen un servicio ripido

de Respuesta - Los empleados siempre estin dispuestos a ayudar
P - Los empleados nunca estin demasiado ocupados

- Ofrecen atencion individualizada
Empatl'a —— - Horarios de trabajo convenientes para los clientes
- Tienen empleados que ofrecen atencion personalizada
- Se preocupan por los clientes
- Comprenden las necesidades de los clientes

Nota: Elaborado por Bustamante M., Zerda E., Obando F. y Tello M. (2019) con

base en el Modelo SERVQUAL de Parasuraman, Zeithaml Y Berry en 1985.
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Sobre la empatia Esquerda M., Yuguero O., Vinas J. y Pifarré J (2016) la
definen como “la capacidad de entender las emociones de los pacientes, asi
como sus perspectivas y experiencias”. Por otra parte, referido al servicio al
cliente Berry, Bennett, y Brown (1989) mencionan que “la empatia es algo que
va mas alla de la cortesia, tiene que ver con la disposicion de entender las
necesidades del cliente y encontrar formas para satisfacerlas. (Citados en

Arenas C., Jaramillo N.,2017).

La fiabilidad “significa que la empresa cumple sus promesas acerca de la
entrega, la prestacion del servicio, la solucion de problemas y los precios; es
decir, si el personal cuenta con la habilidad en atender con calidad al cliente”.

(Carrera M., Valenzuela K. y Gomez G, 2021).

Druker (1990) menciona que la seguridad es “el sentimiento que tiene el cliente
cuando pone sus problemas en manos de una organizacion y confia en que seran
resueltos de la mejor manera posible. La seguridad implica credibilidad, que a
su vez incluye integridad, confiabilidad y honestidad. Esto significa que no so6lo
es importante el cuidado de los intereses del cliente, sino que la organizacion
debe demostrar también su preocupacion en este sentido para dar al cliente una

mayor satisfaccion. (Citados en Duque O.,2005).

Schalkwyk (2016) “ La capacidad de respuesta se asocia con la inmediatez
como las organizaciones se adaptan a los cambios del ambiente, desde el interior

de la organizacion”
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Martinez, Blanco y Castan (2013) mencionan que la tangibilidad “es aquella
referida a la apariencia de las instalaciones fisicas, equipo, personal y materiales

de comunicaciones”

Beneficios del modelo SERVQUAL

Debido a que actualmente las empresas son cada vez mas competitivas,
la aplicacion del modelo SERQUAL brindara a la institucién como percibe el
cliente nuestros servicios y como mejorarlos o comparar nuestras fortalezas y
debilidades con nuestra competencia.
Bustamante M, et al (2019) indica que el método permite a las organizaciones a
conocer las expectativas y las percepciones de los clientes comparando con
otras, lograr saber las similitudes y diferencias, de esa forma realizar
diagnésticos de la calidad de servicio. Este método es facil de adaptar, ya que es
flexible para todas empresas, asimismo permite evaluar las diferentes opiniones,

percepciones y expectativas de los clientes sobre la calidad de servicio.

Ventajas del modelo SERVQUAL

Ortiz J. (2021) menciona que las ventajas de este modelo es que con este
modelo se pueden realizar anélisis por las diferentes areas de la empresa, pues al
poner un modelo orientado principalmente a la calidad del servicio, permite
verificar con mayor detenimiento los elementos fundamentales de cada area. Es
facil adaptar el modelo SERVQUAL a diferentes empresas, ya que el
cuestionario se adapta a las caracteristicas particulares de cada una y de acuerdo

de sus propias necesidades.
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Desventajas del modelo SERVQUAL

Ortiz J. 2021 menciona que, las percepciones de los clientes pueden ser
subjetivas, y varian de una persona a otra, dependiendo de sus experiencias,
valores y expectativas.

Ademas, el modelo puede ser enganoso, debido a que puede indicar que un
servicio es de alta calidad cuando, cuando en realidad, no lo es, y eso se debe a
que el modelo no tiene en cuenta si el servicio recibido cumple con los
estandares establecidos por la empresa.

Asi como también es posible que el cuestionario sea demasiado largo para

aplicar o resulte tedioso para las personas encuestadas.

2.2.2. Satisfaccion

La satisfaccion del cliente permite conocer como los bienes o servicios
que ofrecen las empresas, pueden afectar directamente en ellos ya sea de forma
positiva o negativa. Asimismo saber si cumplen o no las expectativas del
cliente.

Kotler y Keller (2012) mencionan que la satisfaccion “ Es el conjunto
de sentimientos que se genera en una persona como consecuencia de comparar
el valor percibido en el uso de un producto (o resultado) contra las expectativas
que se tenian”(p.128)

Para Farris, et al. (2010) la satisfaccion es "La cantidad de clientes o el
porcentaje del total de clientes que ha informado de que su experiencia con una
marca, sus productos o sus servicios ha superado los objetivos de satisfaccion

especificados"
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Las empresas hoy en dia saben que para tener éxito, deben satisfacer las
necesidades y expectativas de sus clientes, debido a que los clientes tienen mas
opciones que nunca. Por ello, Lopez (2019) menciona que "El cliente actual no
se conforma con un buen producto o precio, ahora el cliente compra una
emocion, una experiencia, sensaciones, ya que los clientes cuando compran
estan en contacto con sus emociones, son las precursoras de cualquier toma de
decision racional que el cliente toma en 2,5 segundos"

Sin embargo, hay que tener precaucion, ya que el sentido de satisfacer
al cliente no es buscar complacer por encima de todo o cueste lo que cueste, tal
como indica Vilaginés (2000) “Una orientacion puramente en satisfacer las
necesidades del cliente llevara a la empresa al fracaso, debido a que las
recompensas obtenidas no son equilibradas al costo de realizarlo”

Por ello, es inevitable saber las necesidades actuales y potenciales de
los clientes, mediante una relacion directa, frecuente y profunda con los
clientes para asi llegar a conocer sus preferencias.

Fernandez y Campifna (2015) mencionan que la satisfaccion es “Un
requisito indispensable para ganarse un lugar en la mente del cliente y por
consiguiente en el mercado meta” (p.91)

Segun Fernandez y Campiiia (2015) la satisfaccion esta conformada por tres
dimensiones:

1. El rendimiento percibido: Se refiere al resultado (en cuanto a la entrega de
valor) que el cliente considera haber obtenido luego de adquirir un
producto o servicio. Es decir, cuando el cliente evaltia un producto o
servicio, en términos de como cumple con sus expectativas.

El rendimiento percibido tiene las siguientes caracteristicas:
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e Se determina desde el punto de vista del cliente, no de la empresa.

e [Esta basado en los resultados que el cliente obtiene con el producto o
servicio.

e Se basa en las percepciones del cliente, no necesariamente en la
realidad.

e Sufre el impacto de las opiniones de otras personas que influyen en
el cliente.

Se puede decir que es una medida subjetiva, ya que se basa en la
percepcion del cliente, no en la realidad.

2. Las expectativas: Las expectativas son las “esperanzas” que los clientes
tienen por conseguir algo.

Promesas que hace la misma empresa acerca de los beneficios que brinda
el producto o servicio. Es decir, las expectativas son suposiciones que el
cliente tiene sobre lo que pueden esperar de un producto o servicio, su
expectativa se va a basar de acuerdo a sus experiencias anteriores o de las
resefias que lee o escucha.

3. Los niveles de satisfaccion: Luego de realizada la compra o adquisicion de
un producto o servicio, los clientes experimentan uno de estos tres niveles
de satisfaccion.

e Insatisfaccion: Es un sentimiento que se produce cuando las
expectativas del cliente no se cumplen de acuerdo con sus
perspectivas.

e Satisfaccion: Se produce cuando las expectativas del cliente se

cumplen de acuerdo a lo esperado.
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e Satisfaccion total: Se produce cuando el resultado percibido excede

las expectativas del cliente.

Factores fundamentales de satisfaccion
Leon (2009) menciona que existen 4 factores basicos y fundamentales
para obtener la satisfaccion de los clientes, los cuales son los siguientes:

e Variables vinculadas con el producto: Trata sobre el disefio basico del
producto,la familiaridad de los disefiadores con las necesidades del
consumidor y sus motivaciones.

e Variables vinculadas con las actividades de ventas: Hace referencia a la
manera de codmo seleccionar y controlar a la fuerza de venta y a los
intermediarios, y la actitud que reflejan ante los clientes.

e Variables vinculadas con los servicios postventa: Son las garantias,
repuestos y servicios, retroalimentacion, atencioén de quejas y las maneras
de como tratar los problemas de los clientes.

e Variables vinculadas a la cultura de la empresa: Se refieren a los valores,
las creencias de la empresa, que la empresa se encarga de transmitir a

todos sus empleados.

Elementos de la satisfaccion del cliente
Segtn Gonzales (2017) cuatro elementos fundamentales que forman
parte de la satisfaccion del cliente, los cuales son los siguientes
e Experiencia: Determina el punto de vista del cliente, el cual puede estar
influenciado por como ha sido la experiencia de un amigo suyo o un

conocido.
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Opinién: La opinion de los clientes es importante para que la satisfaccion
sea excelente, ya que permite conocer lo que piensan los clientes acerca
del producto que ofrece la empresa.

Expectativas: Es la esperanza que tiene un cliente de lo que va a recibir,
estas expectativas se generan en base a promesas que la propia empresa
hace al comprador.

Valor percibido: Se refiere si lo que se recibe, ya sea un bien o un

servicio, vale la pena su precio.

Beneficios de lograr satisfacer al cliente

Segun American Marketing Association (2019) las empresas deben

buscar satisfacer a sus clientes, debido a distintas razones, entre ellas:

Se producen 25 nuevos clientes de 100 clientes satisfechos.

Cuando 1 cliente se queja, existen otros 20 clientes que tienen la misma
opinién pero que no se molestan en presentar la queja.

El coste de conseguir un nuevo cliente equivale a cinco veces el de
mantener satisfecho al que ya esta ganado.

Asimismo, cuando los clientes que se encuentran mas satisfechos son

los més leales a las empresas, en cambio los clientes insatisfechos no son

leales, Ademas los clientes satisfechos estdn mads inclinados a repetir compras

de los productos consumidos, como también a querer probar otros productos de

la empresa.
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Control de la satisfaccion

Kotler y Keller (2012) mencionan que las empresas inteligentes miden

de forma regular la satisfaccion de sus clientes ya que es un factor clave para

retenerlos. Asi mismo que un cliente satisfecho suele ser mas perdurable, suele

comprar a menudo, habla bien a otros sobre la empresa.

A continuacidon se mencionan tres pasos que las empresas de servicios pueden

poner en practica para aumentar su control.

A. Invertir en buenas practicas de contratacion y capacitacion: Reclutar a los

empleados correctos y darles una capacitacion de excelencia es de la

mayor importancia.

El personal mejor capacitado muestra seis caracteristicas:

competencia

cortesia

credibilidad

fiabilidad

capacidad de respuesta

habilidad de comunicacion.

B. Estandarizar el proceso servicio-desempefio en toda la organizacién. Un

diagrama de servicio puede trazar el flujo del proceso del servicio, los

puntos de contacto con el cliente y la evidencia del servicio desde el punto

de vista del cliente.

C. Supervisar la satisfaccion del cliente. Utilice sistemas de sugerencias y

quejas, encuestas a los clientes y comparaciones de compras. Las

necesidades de los clientes pueden variar en diferentes areas, lo cual



49

permite que las empresas desarrollen programas de satisfaccion al cliente

especificos por la region. Asimismo, las organizaciones pueden desarrollar

sistemas y bases de datos con informacion de los clientes, para darles un

servicio mas personalizado.

Quejas de los clientes

Kotler y Keller (2012) mencionan que los procedimientos siguientes

pueden ayudar a recuperar los clientes.

Establecer un mecanismo gratuito (por teléfono, fax o correo
electrénico) que brinde atencion los siete dias de la semana, 24 horas al
dia, para recibir las quejas de los clientes e implementar las acciones
correctivas pertinentes.

Contactar al cliente quejoso lo antes posible. Cuanto mas lenta sea la
empresa para responder, mayor sera la insatisfaccion y el riesgo de
enfrentar mala publicidad.

Aceptar la responsabilidad por la insatisfaccion del cliente; no culpar al
cliente.

Contratar personal empatico para el servicio al cliente.

Resolver la queja con rapidez y a satisfaccion del cliente. Algunos
clientes quejosos no buscan compensaciones; se conforman con un

gesto de que le importa a la empresa.
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Satisfaccion de los empleados y de los clientes

Kotler y Keller (2012) mencionan que las compaiiias de servicios que
alcanzan la excelencia saben que las actitudes positivas de los empleados
promueven una mayor lealtad de los clientes.

También mencionan que los empleados se sienten mejor en puestos en
constante contacto con el cliente cuando tienen un impulso interno para:

e consentir a los clientes

e interpretar con exactitud las necesidades de los consumidores

e desarrollar una relacion personal con sus clientes

e entregar un servicio de calidad para resolver los problemas de los

clientes.

Debido a la importancia de la actitud positiva de los colaboradores para
la satisfaccion de los clientes, las empresas de servicios deben atraer a la mejor
fuerza laboral.

2.3. Marco conceptual

2.3.1. Variable 01: Calidad de servicio

Para Berry, et al. (1993) “La calidad de servicio es la amplitud de la
discrepancia o diferencia que existe entre las expectativas o deseos de los
clientes y sus percepciones” (p. 21) Estableciendo las dimensiones:

tangibilidad, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia.
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2.3.2. Dimensiones de Calidad de servicio

Confianza o empatia

Segun Berry, et al. (1993) la empatia es “Atencion individualizada que ofrecen
las empresas a sus consumidores.” (p.30).

Fiabilidad

Berry, et al. (1993) define la fiabilidad como “Habilidad para realizar el
servicio prometido de forma fiable y cuidadosa.” (p.29).

Seguridad

Segun Berry, et al. (1993) la seguridad sucede cuando los “Conocimientos y
atencion mostrados por los empleados y sus habilidades para inspirar
credibilidad y confianza.” (p.29).

Capacidad de respuesta

Berry, et al. (1993) define la capacidad de respuesta como la “Disposicion y
voluntad para ayudar a los usuarios y proporcionar un servicio rapido.” (p.29).
Tangibilidad

Berry, et al. (1993) menciona que la tangibilidad es la “Apariencia de las
instalaciones fisicas, equipos, personal y materiales de comunicacion.” (p.29).

2.3.3. Variable 02: Satisfaccion

Fernandez y Campiiia (2015) mencionan que la satisfaccion es “Un requisito
indispensable para ganarse un lugar en la mente del cliente y por consiguiente en

el mercado meta” (p.91)
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2.3.4. Dimensiones Satisfaccion

El rendimiento percibido

Fernandez y Campina (2015) “Se refiere al resultado (en cuanto a la entrega de
valor) que el cliente considera haber obtenido luego de adquirir un producto o

servicio.” (p.92)

Expectativas

Fernandez y Campina (2015) difine que “Las expectativas son las “esperanzas”

que los clientes tienen por conseguir algo.” (p.92)

Los niveles de satisfaccion
Fernandez y Campina (2015) afirman que “ Luego de realizada la compra o
adquisicion de un producto o servicio, los clientes experimentan uno de estos

tres niveles de satisfaccion: insatisfaccion, satisfaccion y satisfaccion total.”

(p.93)



Capitulo I1I

Hipotesis

3.1. Hipotesis general

H: Existe una relacion positiva y significativa entre la Calidad de servicio segun el
modelo SERVQUAL vy satisfaccion en el centro de Salud Juan Parra del Riego,

Huancayo 2022

3.2. Hipotesis especifica(s)

H1: Existe una relacion positiva y significativa entre la empatia y satisfaccion en el

centro de Salud Juan Parra del Riego, Huancayo 2022

H2: Existe una relacion positiva y significativa entre la fiabilidad y satisfaccion en el

centro de Salud Juan Parra del Riego, Huancayo 2022

H3: Existe una relacion positiva y significativa entre la seguridad y satisfaccion en el

centro de Salud Juan Parra del Riego, Huancayo 2022

H4: Existe una relacion positiva y significativa entre la capacidad de respuesta y

satisfaccion en el centro de Salud Juan Parra del Riego, Huancayo 2022

HS5: Existe una relacion positiva y significativa entre la tangibilidad y satisfaccion en el

centro de Salud Juan Parra del Riego, Huancayo 2022.

53
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3.3. Variables de la investigacion

Variable 01: Calidad de servicio

Definicion conceptual

Para Berry, et al. (1993) “La calidad de servicio es la amplitud de la discrepancia o
diferencia que existe entre las expectativas o deseos de los clientes y sus percepciones”
(p- 21) Estableciendo las siguientes dimensiones: tangibilidad, confiabilidad, capacidad

de respuesta, seguridad y empatia.

Definicion operacional
Para efectos del presente estudio la variable “Calidad de servicio” se mencionan
las siguientes dimensiones: Confianza o empatia, Fiabilidad, Seguridad, Capacidad de

respuesta, Tangibilidad.

Variable 02: Satisfaccion

Definicion conceptual

Fernandez y Campina (2015) mencionan que la satisfaccion es “Un requisito
indispensable para ganarse un lugar en la mente del cliente y por consiguiente en el

mercado meta” (p.91)

Definicion operacional
La variable satisfaccion tiene tres dimensiones: rendimiento percibido,

expectativas y niveles de satisfaccion.
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Técnica e

. Tipo de o . . . . '
Variable P Conceptualizacion | Dimensiones Indicadores Items instrumento de Esc(';l} ade
variable investigacion medicion
g
Vi . POI'.SI:I’ Para sz‘ry, et 2}1. El personal de salud ofrece atencién (.{os goctores y enfermeras lo a]gteniheron con gacwnm.a
Calidad de posicion (1993) Ta calidad individualizada. I8 OS{) octores me preguntan sobre lo que sucede en mi
servicio en la de servicio es la . vida?
Hipotesis [ amplitud de la Empatia - - . ;
\Val discrepancia o El personal de salud comprende las (Jg goctor qlie lo af‘Eendlo, comprendlé) sus necesidades?
diferencia que necesidades del usuario. (El doctor y las enfermeras comprenden sus emociones y
. sentimientos?
existe entre las
expectativas o . -,
P (El médico atendio6 todas sus consultas?
deseos de los El personal de salud cumple con el 'E 5 en la f 2 tod &
lient servicio prometido en su totalidad (Encontr6 en la farmacia todos sus medicamentos
clientes y sus | : recetados?
percepciones” (p. Fiabilidad
21) El personal de salud realiza el (Se sinti6 satisfecho desde la primera consulta?
servicio correctamente desde la (Se siente satisfecho con el trato de las enfermeras en
primera vez. triaje?
El personal de salud tiene un (Los doctores y enfermeras le generan confianza? Ordinal:
comportamiento confiable. Eécnici; 1 Nunca
neuesta 2.Casi nunca
Seguridad El personal de salud es amable (Los doctores y enfermeras lo tratan amablemente? Inst wo: | 3-A veces
nstrumento: : P
. . o Cuestionario 4-C?51 siempre
El personal de salud tiene (Considera que el doctor tiene los conocimientos 5.Siempre
conocimiento suficiente para atender | Necesarios para atenderlo?
El centro de salud le ofrece un (El tiempo de espera se le hace muy largo?
. servicio rapido y preciso.
Capacidad de piioyp
respuesta . . . L
El personal de salud siempre esta (Los doctores y las enfermeras estan dispuestas a ayudar?
dispuesto a ayudar.
El centro de salud cuenta con (Considera que los equipos que se usan en el centro de
equipos de apariencia moderna. salud son modernos?
Tangibilidad ;a;z égit:Slamones son visualmente (Le agrada la apariencia del centro de salud?

(Le agrada la decoracion de las instalaciones?

El personal de salud mantiene una
apariencia pulcra en todo momento.

(Los doctores y enfermeras mantienen su uniforme
limpio?
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V2:
Satisfaccion

Por su
posicion
en la
Hipotesis
V2

Fernandez y
Campina (2015)
mencionan que la
satisfaccion es ““ un
requisito
indispensable para
ganarse un lugar en
la mente del cliente y
por consiguiente en
el mercado meta”

(@9

Rendimiento
percibido

El cliente valora los beneficios del
servicio

(Usted encuentra los servicios que busca en el centro de
salud?
(Adquiere el servicio con gran facilidad?

Percepcion del cliente ante la
atencion

(Usted piensa que la atencion recibida es apropiada?

Las
expectativas

El usuario valora los beneficios del
servicio brindado

( Usted valora los beneficios que le brinda el servicio
ofrecido?

(Usted recibe una buena experiencia durante el servicio
brindado?

Experiencias de compras anteriores

(Considera que hay un buen trato por parte del personal?
(Usted considera que el servicio brindado fue lo que
esperaba?

Niveles de
satisfaccion

Insatisfaccion

(Usted ha escuchado comentarios negativos sobre el
servicio que ofrece el centro de salud Juan Parra del
Riego ?

( Usted tuvo algun problema para adquirir el servicio en el
centro de salud Juan Parra del Riego?

( Usted se siente disgustado con el servicio brindado?

Satisfaccion

(Se siente seguro al adquirir el servicio del centro de salud
Juan Parra del Riego?

(Usted se siente comodo al usar el servicio de este centro
de salud?

Satisfaccion total

(Usted al adquirir el servicio de este centro de salud se
siente orgulloso?

( Usted recomendaria los servicios de este centro de salud
a sus conocidos?

Técnica:
Encuesta

Instrument
o:
Cuestionar
i0

Ordinal:
1.Nunca
2.Casi nunca
3.A veces
4.Casi siempre
5.Siempre
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Capitulo IV
Metodologia
4.1. Método de investigacion

En la presente investigacion se usa como método general el método cientifico y
como método especifico el método inductivo.
Arias (2006) menciona que el método cientifico soluciona problemas comprobando la
hipoétesis planteada, mediante procedimientos y/o pasos.
Ruiz (2007) menciona que el método inductivo se refiere “al movimiento del
pensamiento que va de los hechos particulares a afirmaciones de caracter general. Esto
implica pasar de los resultados obtenidos de observaciones o experimentos al

planteamiento de hipotesis, leyes y teorias” (p.17)

4.2. Tipo de investigacion

Se determin6 como investigacion aplicada, puesto que se busca detallar los
resultados de la Calidad de servicio segin el modelo SERVQUAL frente a la satisfaccion
en el centro de salud Juan Parra del Riego.

Naupas, Valdivia, Palacios y Romero (2018) indican que la investigacion aplicada “es
aquella que basandose en los resultados de la investigacion basica, pura o fundamental

estd orientada a resolver los problemas sociales de una comunidad.
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4.3. Nivel de investigacion

Se determiné que el nivel de investigacion es correlacional, puesto que se busca
conocer el nivel de relacion entre las variables calidad de servicio segun el modelo
SERVQUAL Yy la satisfaccion.

Hernandez, R., Fernandez, C. y Baptista, Pilar. (2010) mencionan que el nivel de
investigacion correlacional es un tipo de estudio que da a conocer la intensidad con las

que dos o mas variables se asocian en un entorno caracteristico.

4.4 Diseiio de la investigacion

El disefo de la investigacion empleada es no experimental y de corte transversal.
Hernandez, Fernadez y Baptista (2014) definen la investigacion no experimental como el
estudio donde se observa y analiza los fendmenos en su entorno sin la manipulacioén de
las variables.

Hernandez, et al. (2014) menciona que el corte transversal describe y analiza la
interaccion de variable a estudiar en un momento especifico.

La simbologia del disefio de investigacion correlacional es el siguiente:

Vi

V2
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Donde:

V,: Calidad de servicio segtn el modelo SERVQUAL

V,: Satisfaccion

M: Usuarios de Centro de Salud Juan Parra del Riego

r: Coeficiente de correlacion

4.5 Poblacion y muestra

4.5.1.

4.5.2.

Poblacion

Segtin Tamayo (2012) la poblacion son todos los elementos cuantificados que
componen un fendmeno y mantienen caracteristicas comunes.

La poblacion de estudio esta conformada por todos los pacientes de ambos
sexos, mayores de 18 afios de edad, que hacen uso de los servicios del Centro de
Salud Juan Parra del Riego.

Durante el trimestre del ano 2022 se pudo observar que en el mes de julio
se atendio a 3016 pacientes, en el mes de agosto se atendieron 2543 pacientes y en
el mes de septiembre se atendio 1464 pacientes.

Para efectos del estudio se sacd un promedio de estos meses del tercer

trimestre, obteniendo como poblacion un total de 2780 pacientes atendidos.

Muestra

La muestra es una determinada parte de la poblacién que cumple con los
requisitos y caracteristicas minimas para poder ser objeto de estudio en la

investigacion.
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Para hallar la muestra de la poblacion de estudio, los pacientes que hacen
uso de los servicios del Centro de Salud Juan Parra del Riego, se utiliza la
siguiente formula para poblacion pequena o conocida:

N><Z2><p><q
(N-1)xe’+2°xpxq

Donde:

N=2780
Z=95% =1.96
p=50%
q=50%

e=5%

Aplicacion de la formula:

2
2780x%(1.96) x0.5x 0.5
n = (1.96) =338

(2780—1)%0.05°+(1.96)°x0.5% 0.5

Palella, S. y Martins, F. (2008) definen que la muestra es “una parte o el
subconjunto de la poblacion dentro de la cual deben poseer caracteristicas de la
manera mas exacta posible” (p.93).

Se considero6 el total de 338 pacientes que hacen uso de los servicios del

Centro de Salud Juan Parra del Riego.
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4.5.3. Muestreo

El muestreo empleado fue el muestreo probabilistico por conglomerado.
Seguin Naupas, et al.(2018) En los muestreos probabilisticos interviene el
azar, partiendo del principio de que todos los componentes de una poblacion estan
en posibilidad de ser elegidos.
Criterios de seleccion
Para la determinacion de los criterios de seleccion se considero lo siguiente.
Criterios de inclusion:
Usuarios que se hallaban en la fila de espera de atencion
Usuarios que completaron correctamente el cuestionario entregado.

Usuarios mayores de edad de género femenino y masculino.

Criterios de exclusion:

Acompanantes menores de 18 afios.

Usuarios que presentan algun tipo de incapacidad por lo que no puedan expresar
su opinion.

Usuarios o familiares que no deseen colaborar en el estudio.

En el caso de que un usuario no otorgue su consentimiento.

Familiares acompanantes

4.6. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos
4.6.1. Tecnicas de recoleccion de datos

La técnica que se usé para la investigacion fue la encuesta. Ya que esta
técnica permite conocer las caracteristicas de un grupo de personas y recolectar

datos.
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Arias (2006) menciona que “la encuesta por muestreo o simplemente encuesta es
una estrategia (oral o escrita) cuyo propdsito es obtener informacion acerca de un
grupo o muestra de individuos o en relacion con la opinidn de estos sobre un tema

especifico” (p.33).

4.6.2. Instrumentos de recoleccion de datos

El instrumento utilizado en este trabajo es un cuestionario de encuesta, ya
que estos se basan en un conjunto de preguntas respecto a las variables de estudio.

La primera variable “Calidad de servicio segiin el modelo SERVQUAL”
estd conformada por 17 items y la segunda variable “satisfaccion” por 14 items;
que dieron lugar a cinco opciones de respuesta por cada uno, opciones de
seleccion simple (escala tipo Likert), donde: (1) Nunca, (2) Casi nunca, (3) A
veces, (4) Casi siempre y (5) Siempre.
Arias (2006) menciona que el cuestionario es un instrumento que se desarrolla de
forma escrita mediante una serie de preguntas” (p.74).

Para el recojo de datos, se aplico el cuestionario referido a la calidad del
servicio segun el modelo SERVQUAL vy satisfaccion, por un periodo de 5 minutos

aproximadamente a cada paciente.

Validacion de los Instrumentos.

La validacion, es un proceso de evaluacion del instrumento ejecutado por
un experto en metodologia o en el area de estudio de la investigacion, el cual
opina sobre el contenido del instrumento, ademas de emitir una opinidn sobre la

misma y una calificacion declarando valida para su aplicacion.
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Segun American Educational Research Association et al. (2018) la validez
se define como el grado en que la evidencia y teoria respaldan la interpretacion
del puntaje de una prueba para usos propuestos de las pruebas” ( p.11).

Dentro de la investigacion se opt6 por la validacion por juicio de expertos,
los cuales emitieron su calificacion en escala de calificacion centesimal,
basandose en criterios de claridad, objetividad, actualidad, organizacion,
suficiencia, intencionalidad, consistencia, coherencia, metodologia y pertinencia.
Los juicios de expertos se hallan adjuntas en el Anexo 05, el resultado se presenta

en el siguiente cuadro:

Tabla 1

Juicio de expertos

Opinante Promedi.o’ de Opiniég de
valoracion aplicabilidad
Mg. Miguel Anibal Cerrén Aliaga 80 Buena
Mg. Elmer Yuri Cajahuanca Espinal 90 Muy Buena
Mg. Jose Luis Rodriguez Casas 85 Muy Buena

Nivel de Confiabilidad de los Instrumentos.
Hernandez, Fernandez y Baptista (2014) explican que para determinar la
confiabilidad de un instrumento se realiza mediante diversas técnicas, las cuales
se comentaran brevemente después de revisar los conceptos de validez y
objetividad.” (p. 200).

Para medir la confiabilidad se uso6 el Alfa de Cronbach como medida

estadistica para medir el nivel de confiabilidad del instrumento.
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Meneses, Barrios, Bonillo, Cosculluela, Lozano, Turbany y Valero (2013) nos
mencionan que en un contexto aplicado, como el escolar o el clinico, es necesario

que la fiabilidad sea mas elevada, situandose por encima de 0,80 o 0,90. (p.79)

Tabla 2

Criterios Interpretacion del Coeficiente del Alfa de Cronbach.

Rango Magnitud
0.81 a1.00 Muy alta
0.61 a2 0.80 Alta
0.41 a2 0.60 Moderada
0.21 2 0.40 Baja
0.0120.20 Muy baja

Se realiz6 una prueba piloto en la cual participaron 30 usuarios del centro
de salud para poder estimar el nivel de confiabilidad de los instrumentos,

posteriormente fue procesado en SPSS 25.

Tabla 3

Resumen de procesamiento de casos

N %
Casos Valido 30 100,0
Excluidos 0 ,0

Total 30 100,0
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Confiabilidad de Instrumento sobre Calidad de servicio. A continuacion,
se indica el puntaje obtenido sobre la fiabilidad del instrumento de calidad de

servicio.

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de N de
Cronbach elementos
,878 17

El puntaje obtenido es a=0.878 encontrandose entre (0.81 a 1.00), lo cual sefiala
que el nivel de confiabilidad es muy alto, por el cual se considera como un nivel

de confiabilidad aceptable para la aplicacion del instrumento.

Confiabilidad del Instrumento sobre Satisfaccion. A continuacion, se

indica el puntaje obtenido sobre la fiabilidad del instrumento de satisfaccion.

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de N de
Cronbach elementos
,825 14

El puntaje obtenido es 0=0.825 encontrandose entre (0.81 a 1.00) lo cual

sefala que el nivel de confiabilidad, es muy alto y aceptable para su aplicacion.

4.7. Técnicas de procesamiento y analisis de datos

Los datos recogidos fueron procesados mediante el software SPSS24 y Excel, y

luego se elaboraron las tablas de frecuencias para datos, medidos en escala ordinal.
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Se uso del programa Excel y el SPSS24, ya que tienen funciones y herramientas
para el analisis estadistico, y es muy usado para realizar tareas contables y financieras
gracias a sus funciones, también facilita la recogida y organizacion de los datos, el cual
permite un facil analisis como también la toma de decisiones, permitiéndonos adoptar la

mejor estrategia.

4.8. Aspectos éticos de la Investigacion

En la investigacion se considera la ética como valor fundamental para su
desarrollo, por ello se tendran en cuenta las siguientes consideraciones expedidas en el

codigo de ética para la investigacion cientifica en la Universidad.

Como bachilleres de la Universidad Peruana Los Andes, se realizaron las
actividades y toma de decisiones con ética, bajo los principios y normas de las
actividades investigadoras. Siendo primordial la proteccion de la persona, su grupo étnico
y sociocultural, dignidad humana e identidad mediante el consentimiento,
confidencialidad y la privacidad de su participacion. Las actividades se desempenaron
asegurando la transparencia en cada una de las etapas de desarrollo de la investigacion.

Asegurando la validez, la fiabilidad y credibilidad de sus métodos, fuentes y datos.



5.1. Descripcion de resultados

Capitulo V

Resultados

5.1.1. Resultados de la variable 1: Calidad de servicio segun el modelo SERVQUAL

Tabla 4

Tabla de frecuencias - Calidad de servicio segiin el modelo SERVQUAL
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Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
NUNCA 0 0 0 0
CASINUNCA 3 ,9 ,9 9
A VECES 74 21,9 21,9 22,8
o CASI 148 43,8 43,8 66,6
Valido - grpnvipRE
SIEMPRE 113 33,4 33,4 100,0
Total 338 100,0 100,0
Figura 8

Histograma de barras - Calidad de servicio segun el modelo SERVQUAL
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Descripcion e Interpretacion. Como se visualiza en la tabla 4 y figura 8, se observa
lo siguiente:

Como se observa en la variable 1, Calidad de servicio segun el modelo
SERVQUAL, de los 338 pacientes que fueron encuestados, en los items del 1 al 17
representada 5746 respuestas, se obtuvieron: El 43.79% de pacientes considera que
casi siempre se ofrece calidad de servicio en el Centro de Salud Juan Parra del Riego
y el 0.89% consideran que casi nunca se ofrece calidad de servicio

En base a estos resultados, se infiere que, la mayoria de pacientes del Centro
de Salud Juan Parra del Riego considera que existe calidad de servicio durante la
atencion, la cual, segin el modelo SERVQUAL se constituye de la tangibilidad,

fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia que percibida por el cliente.

5.1.2. Resultados de las dimensiones de la variable 1 - Calidad de servicio segun el

modelo SERVQUAL.

a.Dimension 1:Empatia.
Tabla S

Tabla de frecuencias - Empatia

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
NUNCA 0 0 0 0
CASINUNCA 48 14,2 14,2 14,2

A VECES 91 26,9 26,9 41,1

Valido CASI SIEMPRE 106 31,4 31,4 72,5
SIEMPRE 93 27,5 27,5 100,0

Total 338 100,0 100,0
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Figura 9

Histograma de barras - Empatia
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Descripcion e Interpretacion. Se visualiza lo siguiente en la tabla 5 y figura 9:

Se puede evidenciar que ante la dimension 1, Empatia, de los 338 pacientes
que fueron encuestados. El1 31.36% de pacientes considera que casi siempre los
médicos y enfermeras muestran empatia en el Centro de Salud Juan Parra del Riego
y el 14.20% consideran que casi nunca se evidencia empatia.

En base a estos resultados, se deduce que, la mayor parte de los pacientes del
Centro de Salud Juan Parra del Riego considera que existe empatia durante la
atencion recibida por parte del personal asistencial, la cual, segiin el modelo
SERVQUAL consta de ofrecer atencion individualizada y personalizada, horarios
convenientes para los clientes, preocupacion y comprension de las necesidades de los

clientes.



b.Dimension 2: Fiabilidad.

Tabla 6

Tabla de frecuencias - Fiabilidad
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Frecuenc Porcentaje
ia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
NUNCA 0 0 0 0
CASI NUNCA 16 4,7 4,7 4,7
A VECES 79 23,4 23,4 28,1
. CASI 139 41,1 41,1 69,2
’1 b 2 >
Valido ™ grpnvipRE
SIEMPRE 104 30,8 30,8 100,0
Total 338 100,0 100,0
Figura 10
Histograma de barras - Fiabilidad
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Descripcion e Interpretacion. La tabla 6 y figura 10, indican lo siguiente:

Para la dimension 2, Fiabilidad, de los 338 pacientes que participaron en la

encuesta. E141.12% de pacientes considera que casi siempre los médicos y

enfermeras les generan fiabilidad en el Centro de Salud Juan Parra del Riego y el

4.73% consideran que casi nunca se evidencia fiabilidad.
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En base a estos resultados, podemos decir que, la mayoria de pacientes del

Centro de Salud Juan Parra del Riego considera que existe fiabilidad en el servicio

que se oftrece, la cual, segiin el modelo SERVQUAL, comprende el brindar el

servicio prometido, mostrar interés en los problemas de usuario y brindar buen

servicio desde la primera visita.

c. Dimension 3: Seguridad.

Tabla 7

Tabla de frecuencias - Seguridad

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
NUNCA 1 ,3 ,3 ,3
CASINUNCA 15 4,4 4,4 4,7
A VECES 64 18,9 18,9 23,7
Valido CASI 112 33,1 33,1 56,8
SIEMPRE

SIEMPRE 146 43,2 43,2 100,0

Total 338 100,0 100,0

Figura 11
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Histograma de barras - Seguridad
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Descripcion e Interpretacion. Con la tabla 7 y figura 11, manifestar lo siguiente:

En la dimension 3, Seguridad, de los 338 pacientes que fueron encuestados.

El 43.20% de pacientes considera que siempre los médicos y enfermeras que

laboran en el Centro de Salud Juan Parra del Riego les generan seguridad y el 0.30%

consideran que nunca se sienten seguros con el servicio.

A partir de estos resultados, podemos manifestar que la mayoria de pacientes

del Centro de Salud Juan Parra del Riego considera que sienten seguridad durante la

atencion, la cual, segin el modelo SERVQUAL, comprende el comportamiento

confiable de los trabajadores, sensacion de seguridad, amabilidad con los pacientes y

conocimientos suficientes por parte del trabajador.

d. Dimension 4: Capacidad De Respuesta.

Tabla 8

Tabla de frecuencias - Capacidad De Respuesta

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
NUNCA 0 0 0 0
CASINUNCA 1 ,3 3 ,3
A VECES 21 6,2 6,2 6,5
Valido CASI SIEMPRE 150 44,4 44,4 50,9
SIEMPRE 166 49,1 49,1 100,0
Total 338 100,0 100,0
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Figura 12

Histograma de barras - Capacidad De Respuesta
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Descripcion e Interpretacion. A partir de la tabla 8 y figura 12:
Se puede evidenciar que ante la dimension 4, Capacidad de respuesta, de los

338 pacientes que fueron encuestados. El1 49.11% de pacientes considera que siempre
sienten una buena capacidad de respuesta por parte de los médicos y enfermeras y el
0.30% consideran que no existe buena capacidad de respuesta, brindada por los
médicos y enfermeras

En base a estos resultados, se deduce que, la mayoria de pacientes del Centro
de Salud Juan Parra del Riego considera que existe buena capacidad de respuesta
durante la atencion, la cual, segiin el modelo SERVQUAL, consiste en ofrecer un

servicio rapido y disponibilidad para ayudar
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e. Dimension S: Tangibilidad.
Tabla 9

Tabla de frecuencias - Tangibilidad

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
NUNCA 0 0 0 0
CASINUNCA 51 15,1 15,1 15,1
A VECES 67 19,8 19,8 34,9
Valido CASI SIEMPRE 145 42,9 42,9 77,8
SIEMPRE 75 22,2 22,2 100,0
Total 338 100,0 100,0

Nota: Elaboracion propia con la IBM SPSS

Figura 13

Histograma de barras - Tangibilidad

150 (&

100 &

Frecuencia

50 |8

CASINUNCA AVECES CASI SIEMPRE SIEMPRE

Descripcion e Interpretacion. La tabla 9 y figura 13 nos indican lo siguiente:
En la dimension 5, Tangibilidad, de los 338 pacientes encuestados. E1 42.90%

de pacientes mencionan que casi siempre les agrada la apariencia del Centro de
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Salud Juan Parra del Riego y el 15.09% consideran que no es agradable la apariencia
del Centro de Salud.

En base a estos resultados, podemos deducir que, la mayoria de pacientes del
Centro de Salud Juan Parra del Riego consideran que ven la tangibilidad durante la
atencion; la cual, segin el modelo SERVQUAL, consiste en la apariencia de las
instalaciones fisicas del local de atencion, equipos que se usan, personal, y materiales

de comunicacion.

5.1.3. Resultados de la variable 2: Satisfaccion

Tabla 10

Tabla de frecuencias - Satisfaccion

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
NUNCA 0 0 0 0
CASINUNCA 2 ,6 ,6 ,6
A VECES 90 26,6 26,6 27,2

Valido

CASI SIEMPRE 196 58,0 58,0 85,2
SIEMPRE 50 14,8 14,8 100,0

Total 338 100,0 100,0
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Figura 14

Histograma de barras - Satisfaccion
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Descripcion e Interpretacion. Como se observa en la tabla 10 y figura 14, se
obtuvo lo siguiente:

Se puede evidenciar que ante la Variable, Satisfaccion, de los 338 pacientes
que fueron encuestados. E1 57.99% de pacientes considera que casi siempre se
sienten satisfechos con el servicio que brinda el Centro de Salud Juan Parra del
Riego y el 0.59% consideran que casi nunca se sienten satisfechos con la atencion
del Centro de Salud.

De acuerdo a los resultados, gran parte de los pacientes del Centro de Salud
Juan Parra del Riego se sienten satisfechos con el servicio brindado, por lo que se
puede decir que un buen porcentaje de los pacientes obtuvieron la satisfaccion que
posiblemente esperaban, ya sea por la buena atencion médica, trato del personal
médico, por la seguridad y confianza que pueda percibir, asi como también con

rapidez que recibe la atencion médica.
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5.1.4. Resultados de las dimensiones de la variable 2 - Satisfaccion.

a. Dimension 1:Rendimiento percibido
Tabla 11

Tabla de frecuencias - Rendimiento percibido

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
NUNCA 9 2,7 2,7 2,7
CASINUNCA 38 11,2 11,2 13,9
A VECES 98 29,0 29,0 42,9
Valido CASI SIEMPRE 117 34,6 34,6 77,5
SIEMPRE 76 22,5 22,5 100,0
Total 338 100,0 100,0

Figura 15

Histograma de barras -Rendimiento percibido
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Descripcion e Interpretacion. En la tabla 11 y figura 15, se obtuvo lo siguiente:

Se puede evidenciar que ante la dimension 1,Rendimiento percibido, de los

338 pacientes que fueron encuestados. El 34,62% de pacientes consideran que casi

siempre obtienen el resultado que esperaban antes de ser atendidos y el 2,66%

consideran que nunca obtienen el resultado que esperaban.

De acuerdo a estos resultados, sefiala que gran parte de los pacientes del
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Centro de Salud Juan Parra del Riego perciben la atencion que van recibir, la cual, se

refiere al resultado (en cuanto a la entrega de valor) que el cliente considera haber

obtenido luego de adquirir un producto o servicio.

b. Dimension 2:Las expectativas
Tabla 12

Tabla de frecuencias - Las expectativas

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia ~ Porcentaje valido acumulado
NUNCA 2 4,4 4,4 5,0
CASINUNCA 15 4,4 4,4 5,0
A VECES 63 18,6 18,6 23,7
Valido CASI SIEMPRE 115 34,0 34,0 57,7
SIEMPRE 143 42,3 42,3 100,0

Total 338 100,0 100,0
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Figura 16

Histograma de barras - Las expectativas
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Descripcion e Interpretacion. En la tabla 12 y figura 16, se obtuvo lo siguiente:

Se puede evidenciar que ante la dimension 2,Las expectativas, de los 338
pacientes que fueron encuestados. El 42.31% de pacientes considera que siempre
cumplen con sus expectativas y el 0.59% consideran que no cumplen con sus
expectativas.

De acuerdo a estos resultados, se puede decir que gran parte de los pacientes
del Centro de Salud Juan Parra del Riego consideran que en gran parte cumplen con
las expectativas de los clientes, y esa situacion se puede reflejar en si la atencion
recibida en el centro de salud fue lo que esperaba, asi como también si sus

experiencias anteriores influyen en sus expectativas.



¢. Dimension 3:Niveles de satisfaccion

Tabla 13

Tabla de frecuencias - Niveles de satisfaccion

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
NUNCA 0 0 0 0
CASINUNCA 2 ,0 ,0 ,0
Vali A VECES 140 41,4 41,4 42,0
do CASI SIEMPRE 184 54,4 54,4 96,4
SIEMPRE 12 3,6 3,6 100,0

Total 338 100,0 100,0
Figura 17

Histograma de barras - Niveles de satisfaccion
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Descripcion e Interpretacion. Observando la tabla 13 y figura 17, se obtuvo lo

siguiente:

Se puede evidenciar que ante la dimension 3, Niveles de satisfaccion, de los

338 pacientes que fueron encuestados. El 54.44% de pacientes considera que casi

siempre se sienten satisfechos con el servicio brindado y el 0.59% consideran que



81

casi nunca esta satisfecho con la atencion que recibe en Centro de Salud Juan Parra
del Riego.

En base a los resultados, gran parte de los pacientes del Centro de Salud Juan
Parra del Riego se sienten satisfechos con el servicio brindado, y los niveles de
satisfaccion se puede contemplar cuando el paciente tiene algin problema con la
atencion que recibe, asi como también puede suceder en el momento en que el
paciente se siente comodo al usar los servicios del Centro de salud, asi asimismo se
sabe el nivel de satisfaccion del paciente cuando recomienda a sus conocidos y

familiares.

5.2 Contrastacion de hipotesis

Se uso6 el coeficiente de correlacion Rho de Spearman, para verificar las hipdtesis,
(1]

que se logra a través del uso de la prueba de valor “p” y el baremo de interpretacion para

el coeficiente.

a.Contraste De La Hipotesis General.

Existe una relacion positiva y significativa entre la Calidad de servicio segun el
modelo SERVQUAL vy satisfaccion en el centro de Salud Juan Parra del Riego,

Huancayo 2022.



Tabla 14
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Correlacion entre Calidad de servicio segiin el modelo SERVQUAL vy satisfaccion

Calidad de servicio Satisfaccion

Rho de Calidadde  Coeficiente de 1,000 ,658"
Spearman servicio correlacion

Sig. (bilateral) . ,000

N 338 338

Satisfaccion  Coeficiente de ,658" 1,000
correlacion

Sig. (bilateral) ,000 .

N 338 338

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

Interpretacion. Del resultado de la tabla 14, el coeficiente Rho de Spearman

es 0.658, como indica la tabla 15, existe una correlacion positiva moderada entre la

variable calidad de servicio y la variable satisfaccion en el Centro de Salud Juan

Parra del Riego.

Tabla 15

Baremo de correlacion de Rho deSpearman

Valor Significado
-1 Correlacion negativa grande y perfecta
-0,90 a -0,99 Correlacion negativa muy alta
-0,70 a -0,89 Correlacion negativa alta
-0,40 a -0,69 Correlacion negativa moderada
-0,20 a2 -0,39 Correlacion negativa baja
-0,01 a-0,19 Correlacion negativa muy baja
0 Correlacion nula
0,01 20,19 Correlacion positiva muy baja
0,20 20,39 Correlacion positiva baja
0,40 a 0,69 Correlacion positiva moderada
0,70 a 0,89 Correlacion positiva alta
0,90 a 0,99 Correlacion positiva muy alta
1 Correlacion positiva grande y perfecta

Nota: Hernandez, Fernandez y Baptista (2010)
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Prueba Estadistica “p” Valor.
a) Planteamiento de la Hipdtesis Estadistica.
Ho: No existe una relacion positiva y significativa entre la Calidad de servicio
segun el modelo SERVQUAL y satisfaccion en el centro de Salud Juan Parra
del Riego, Huancayo 2022.
Ha: Existe una relacion positiva y significativa entre la Calidad de servicio segin
el modelo SERVQUAL vy satisfaccion en el centro de Salud Juan Parra del

Riego, Huancayo 2022.

b) Nivel de Significancia.
Nivel de significancia: o = 0.05
Estadistico de prueba: tc
Grados de libertad: gl = 338-2 =336

Region de aceptacion y rechazo: t (a; gl) = t(0.025;336) = 1.9670

¢) Prueba de hipdtesis
Aceptar Ho si: -1.9670 <tc< 1.9670
Rechazar Ho si: -1.9670= tc >1.9670
Reemplazando se tiene:
N= 338
r=0.658

t = N2 _ 16017

\V1- rz
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Figura 18

Estimacion de la prueba de hipotesis general

Regidn de rechazo
deH,

Regidn de rechazo
deH,

d) Decision Estadistica.
Se rechaza la hipotesis nula (Ho) y se acepta la hipdtesis alterna (Ha), dado

que el valor de t calculada es superior a t tedrica (16,017> 1.9670).

e) Conclusion Estadistica.
Se concluye que si existe una relacion positiva y significativa entre la Calidad
de servicio segiin el modelo SERVQUAL y satisfaccion en el centro de Salud Juan

Parra del Riego, Huancayo 2022.

b. Contraste De La Hipotesis Especifica 1.

Existe una relacion positiva y significativa entre la empatia y satisfaccion en el

centro de Salud Juan Parra del Riego, Huancayo 2022
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Tabla 16

Correlacion entre empatia y satisfaccion

Empatia  Satisfaccion

Rho de Empatia Coeficiente de correlacion 1,000 ,5677
Spearman Sig. (bilateral) . ,000
N 338 338

Satisfaccion  Coeficiente de correlacion ,567 1,000

Sig. (bilateral) ,000 .

N 338 338

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

Interpretacion. Del resultado de la tabla 16, el coeficiente Rho de Spearman
es 0.567, como indica la tabla 15, existe una correlacion positiva moderada entre la
dimension de empatia y la variable satisfaccion en el Centro de Salud Juan Parra del

Riego.

Prueba Estadistica “p” Valor.
¢) Planteamiento de la Hipoétesis Estadistica.
Ho: No existe una relacion positiva y significativa entre la empatia y satisfaccion
en el centro de Salud Juan Parra del Riego, Huancayo 2022.
Ha: Existe una relacion positiva y significativa entre la empatia y satisfaccion en
el centro de Salud Juan Parra del Riego, Huancayo 2022.
d) Nivel de Significancia.
Nivel de significancia: o = 0.05
Estadistico de prueba: tc
Grados de libertad: gl =338-2 =336

Region de aceptacion y rechazo: t (a; gl) =1(0.025;336) = 1.9670
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¢) Prueba de hipotesis
Aceptar Ho si: -1.9670 <tc< 1.9670
Rechazar Ho si: -1.9670> tc >1.9670
Reemplazando se tiene:
N= 338
r=0.567

t = 2 _ 12617

\Vi1— r2

Figura 19

Estimacion de la prueba de hipdtesis especifica 1
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Regidn de rechazo de
H
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Reaqidn de rechazo de

d) Decision Estadistica.
Se rechaza la hipotesis nula (Ho) y se acepta la hipdtesis alterna (Ha), dado

que el valor de t calculada es superior a t tedrica (12,617> 1.9670).

e) Conclusion Estadistica.
Se concluye que si existe una relacion positiva y significativa entre la empatia

y satisfaccion en el centro de Salud Juan Parra del Riego, Huancayo 2022.
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c. Contraste De La Hipdtesis Especifica 2.

Existe una relacion positiva y significativa entre la fiabilidad y satisfaccion en

el centro de Salud Juan Parra del Riego, Huancayo 2022

Tabla 17

Correlacion entre la fiabilidad y satisfaccion

Fiabilidad Satisfaccion

Rho de Fiabilidad  Coeficiente de correlacion 1,000 ,559"
Spearman Sig. (bilateral) . ,000
N 338 338

Satisfaccion  Coeficiente de correlacion ,559" 1,000

Sig. (bilateral) ,000 .

N 338 338

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

Interpretacion. Del resultado de la tabla 17, el coeficiente Rho de Spearman
es 0.559, como indica la tabla 15, existe una correlacion positiva moderada entre la
dimension de fiabilidad y la variable satisfaccion en el Centro de Salud Juan Parra

del Riego.

Prueba Estadistica “p” Valor.
e) Planteamiento de la Hipdtesis Estadistica.
Ho:No existe una relacion positiva y significativa entre la fiabilidad y satisfaccion
en el centro de Salud Juan Parra del Riego, Huancayo 2022.
Ha: Existe una relacion positiva y significativa entre la fiabilidad y satisfaccion en
el centro de Salud Juan Parra del Riego, Huancayo 2022.
f) Nivel de Significancia.

Nivel de significancia: o = 0.05
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Estadistico de prueba: tc
Grados de libertad: gl = 338-2 =336

Region de aceptacion y rechazo: t (a; gl) = t(0.025;336) = 1.9670

¢) Prueba de hipotesis
Aceptar Ho si: -1.9670 <tc< 1.9670
Rechazar Ho si: -1.9670= tc >1.9670
Reemplazando se tiene:
N= 338
r=0.559

t = T—Wf=12,357

i-r

Figura 20

Estimacion de la prueba de hipotesis especifica 2

Region de rechaza de
H

Regitn de rechazo de

d) Decision Estadistica.
Se rechaza la hipotesis nula (Ho) y se acepta la hipdtesis alterna (Ha), dado

que el valor de t calculada es superior a t tedrica (12,357> 1.9670).
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e) Conclusion Estadistica.
Se concluye que si existe una relacion positiva y significativa entre la

fiabilidad y satisfaccion en el centro de Salud Juan Parra del Riego, Huancayo 2022.

d. Contraste De La Hipotesis Especifica 3.

Existe una relacion positiva y significativa entre la seguridad y satisfaccion en
el centro de Salud Juan Parra del Riego, Huancayo 2022
Tabla 18

Correlacion entre la seguridad y satisfaccion

Seguridad  Satisfaccion

Rhode  Seguridad Coeficiente de correlacion 1,000 577
Spearman Sig. (bilateral) . ,000
N 338 338

Satisfaccion  Coeficiente de correlacion 5777 1,000

Sig. (bilateral) ,000 .

N 338 338

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

Interpretacion. Del resultado de la tabla 18, el coeficiente rho de Spearman
es 0.557, como indica la tabla 15, existe una correlacion positiva moderada entre la
dimension de seguridad y la variable satisfaccion en el Centro de Salud Juan Parra

del Riego.

(3%

Prueba Estadistica “p” Valor.
a) Planteamiento de la Hipdtesis Estadistica.
Ho:No existe una relacion positiva y significativa entre la seguridad y satisfaccion

en el centro de Salud Juan Parra del Riego, Huancayo 2022.
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Ha: Existe una relacion positiva y significativa entre la seguridad y satisfaccion en
el centro de Salud Juan Parra del Riego, Huancayo 2022.

Nivel de Significancia.

Nivel de significancia: o = 0.05

Estadistico de prueba: tc

Grados de libertad: gl = 338-2 =336

Region de aceptacion y rechazo: t (a; gl) = t(0.025;336) = 1.9670

¢) Prueba de hipotesis

Aceptar Ho si: -1.9670 <tc< 1.9670
Rechazar Ho si: -1.9670= tc >1.9670
Reemplazando se tiene:

N= 338

r=0.577

t = V2 _ 12911

\1-— r2

Figura 21

Estimacion de la prueba de hipdtesis especifica 3

Region d
aceptacion de

Regidn de
rechazo de H.:.

Reqgion de
rechazo de HJ

/
_— | -

-1.9983 19670 12,011
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Se rechaza la hipotesis nula (Ho) y se acepta la hipotesis alterna (Ha), debido

a que el resultado de t calculada es superior que la t tedrica (12,911> 1.9670).

e) Conclusion Estadistica.

Se concluye que si existe una relacion positiva y significativa entre la

seguridad y satisfaccion en el centro de Salud Juan Parra del Riego, Huancayo 2022.

e. Contraste De La Hipdétesis Especifica 4.

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

satisfaccion en el centro de Salud Juan Parra del Riego, Huancayo 2022.

Tabla 19

Correlacion entre la capacidad de respuesta y satisfaccion

Capacidad
de respuesta  Satisfaccion

Rhode  Capacidad Coeficiente de correlacion 1,000 ,297"
Spearman de respuesta  Sig. (bilateral) . ,000
N 338 338

Satisfaccion  Coeficiente de correlacion 2977 1,000

Sig. (bilateral) ,000 .

N 338 338

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

Interpretacion. Del resultado de la tabla 19, el coeficiente rho de Spearman

es 0.297, como indica la tabla 15, existe una correlacion positiva baja entre la

dimensidn de capacidad de respuesta y la variable satisfaccion en el Centro de Salud

Juan Parra del Riego.
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Prueba Estadistica “p” Valor.
a) Planteamiento de la Hipdotesis Estadistica.

Ho:No existe una relacion positiva y significativa entre la capacidad de
respuesta y satisfaccion en el centro de Salud Juan Parra del Riego,
Huancayo 2022.

Ha: Existe una relacion positiva y significativa entre la capacidad de respuesta y

satisfaccion en el centro de Salud Juan Parra del Riego, Huancayo 2022.

b) Nivel de Significancia.
Nivel de significancia: o = 0.05
Estadistico de prueba: tc
Grados de libertad: gl = 338-2 =336

Region de aceptacion y rechazo: t (a; gl) = t(0.025;336) = 1.9670

¢) Prueba de hipdtesis
Aceptar Ho si: -1.9670 <tc< 1.9670
Rechazar Ho si: -1.9670= tc >1.9670

Reemplazando se tiene:

N = 338
r=0.297
t = —V’V‘j — 5,684

v
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Figura 22

Estimacion de la prueba de hipdtesis especifica 4

Regién d
aceptacion de

Region de
rechazo de Hh

Region de
rechazo ce H,

/
|

-1.9983 1.9670 5,684

d) Decision Estadistica.
Se rechaza la hipotesis nula (Ho) y se acepta la hipdtesis alterna (Ha), debido

a que el resultado de t calculada es mayor que la t tedrica (5,684> 1.9670).

e) Conclusion Estadistica.
Se concluye que si existe una relacion positiva y significativa entre la
capacidad de respuesta y satisfaccion en el centro de Salud Juan Parra del Riego,

Huancayo 2022.

f- Contraste De La Hipdtesis Especifica 5.

Existe una relacion positiva y significativa entre la tangibilidad y satisfaccion

en el centro de Salud Juan Parra del Riego, Huancayo 2022
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Tabla 20

Correlacion entre la tangibilidad y satisfaccion

Tangibilidac Satisfaccior

Rho de Tangibilidad Coeficiente de correlacion 1,000 4517
Spearman Sig. (bilateral) . ,000
N 338 338

Satisfaccion  Coeficiente de correlacion 4517 1,000

Sig. (bilateral) ,000 .

N 338 338

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

Interpretacion: Del resultado de la tabla 20, el coeficiente rho de Spearman
es 0.451, como indica la tabla 15, existe una correlacion positiva moderada entre la
dimension de tangibilidad y la variable satisfaccion en el Centro de Salud Juan Parra

del Riego.

Prueba Estadistica “p” Valor.
a) Planteamiento de la Hipotesis Estadistica.

Ho: No existe una relacion positiva y significativa entre la tangibilidad y
satisfaccion en el centro de Salud Juan Parra del Riego, Huancayo 2022.

Ha: Existe una relacion positiva y significativa entre la tangibilidad y satisfaccion
en el centro de Salud Juan Parra del Riego, Huancayo 2022.

b) Nivel de Significancia.

Nivel de significancia: o = 0.05

Estadistico de prueba: tc

Grados de libertad: gl = 338-2 =336

Region de aceptacion y rechazo: t (a; gl) = t(0.025;336) = 1.9670
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¢) Prueba de hipotesis

Aceptar Ho si: -1.9670 <tc< 1.9670
Rechazar Ho si: -1.9670= tc >1.9670

Reemplazando se tiene:
N= 338
r=0.451

t = LWV=2 _ 9935

\V1-— rz

Figura 23

Estimacion de la prueba de hipotesis especifica 5

Region d
aceptagion de

Region de
rechazo de H,

/
_— | -

-] DOR3 1.9670 0.235

Region de
rechazo de H_

d) Decision Estadistica.
Se rechaza la hipotesis nula (Ho) y se acepta la hipdtesis alterna (Ha), debido

a que el resultado de t calculada es mayor que la t tedrica (9.235> 1.9670).

e) Conclusion Estadistica.
Se concluye que si existe una relacion positiva y significativa entre la
tangibilidad y satisfaccion en el centro de Salud Juan Parra del Riego, Huancayo

2022.
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ANALISIS Y DISCUSION DE RESULTADOS

Los resultados del estudio, con respecto al objetivo general: Determina la relacion que
existe entre la Calidad de servicio segin el modelo SERVQUAL vy satisfaccion en el centro de
Salud Juan Parra del Riego, Huancayo 2022. Determinan que la relacién que existe entre las
las variables, Calidad de servicio segun el modelo SERVQUAL vy satisfaccion es una relacion
positiva, con Rho de Spearman de 0.662, relacion permite aceptar la hipdtesis alterna y
rechazar la hipdtesis nula.

Para aseverar el resultado obtenido en el estudio, se cita a Castillo L. (2018) en su
investigacion titulada “Modelo SERVQUAL de la Calidad de servicio y la satisfaccion del
Usuario Externo en el Centro de Rehabilitacion en Sustancias Psicoactivas del Hospital
Hermilio Valdizan, Lima - 2018.” Obtiene una relacion positiva y significativa entre la
calidad de servicio y satisfaccion del usuario externo del Centro de Rehabilitacion en
Sustancias Psicoactivas del Hospital Hermilio Valdizan Lima con el coeficiente de correlacion
de 0.757.

Los resultados presentados inicialmente sobre el objetivo general de la presente tesis,
muestran un nivel de semejanza con el resultado presentado por Castillo, L. que obtiene un
coeficiente Rho de Spearman positivo de 0,757, al igual que los resultados obtenidos en la
presente investigacion con rho de Spearman de 0.662 el cual expresa una relacion positiva
moderada. Este nivel de correlacion permite manifestar, que brindar mejor la calidad servicio
segun el modelo SERVQUAL, aumenta la satisfaccion del paciente que se atiende en estas
instituciones.

Para Berry, et al. (1993) “La calidad de servicio es la amplitud de la discrepancia o
diferencia que existe entre las expectativas o deseos de los clientes y sus percepciones” (p.21)

Estableciendo las dimensiones: tangibilidad, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y
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empatia. Es una métrica dentro las organizaciones que buscan la diferenciacion y
competitividad en el mercado. (Sanchez y Sanchez, 2016)

También, Kotler y Keller (2012) mencionan que la satisfaccion “ Es el conjunto de
sentimientos que se genera en una persona como consecuencia de comparar el valor percibido
en el uso de un producto (o resultado) contra las expectativas que se tenian”.

Los resultados del estudio, con respecto al objetivo especifico 1: Determina la relacion
que existe entre la empatia y satisfaccion en el centro de Salud Juan Parra del Riego,
Huancayo 2022. Se determina que existe una relacion positiva moderada entre la dimension
empatia y la variable satisfaccion, con Rho de Spearman de 0.567, relacion permite aceptar la
hipétesis alterna y rechazar la hipotesis nula.

Para aseverar el resultado obtenido en el estudio, se cita a Lopez L.,Lopez E. y
Agapito V. (2022) en su investigacion titulada “Empatia del personal de salud relacionada a la
satisfaccion del paciente en el servicio de traumatologia, Hospital Regional Hermilio Valdizan
Medrano Huanuco 2022” Se obtiene una relacion positiva alta entre la empatia del personal y
satisfaccion del usuario externo del Centro de Rehabilitacion en Sustancias Psicoactivas del
Hospital Hermilio Valdizan Lima con el coeficiente de correlacion de 0.811.

Los resultados presentados inicialmente sobre el objetivo especifico 1 de la presente
tesis, muestran un nivel de semejanza con los resultados presentados por Lopez L., Lopez E. y
Agapito V., que obtiene un coeficiente Rho de Spearman positivo de 0.811, al igual que los
resultados obtenidos en la presente investigacion con rho de Spearman de 0.567. Este nivel de
correlacion permite expresar que, brindar atencion al paciente, con empatia, aumenta la
satisfaccion del paciente que se atiende en estas instituciones.

Al respecto, Esquerda M., Yuguero O., Vinas J. y Pifarré J (2016) definen la empatia
como “la capacidad de entender las emociones de los pacientes, asi como sus perspectivas y

experiencias”. Por otra parte, referido al servicio al cliente Berry, Bennett, y Brown (1989)
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mencionan que “la empatia es algo que va mas alla de la cortesia, tiene que ver con la
disposicion de entender las necesidades del cliente y encontrar formas para satisfacerlas.
(Citados en Arenas C., Jaramillo N.,2017).

Los resultados del estudio, con respecto al objetivo especifico 2: Determina la relacion
que existe entre la fiabilidad y satisfaccion en el centro de Salud Juan Parra del Riego,
Huancayo 2022. Se determina que existe una relacion positiva moderada entre la dimension
fiabilidad y la variable satisfaccion, con Rho de Spearman de 0.599, relacion permite aceptar
la hipotesis alterna y rechazar la hipotesis nula.

Para aseverar el resultado obtenido en el estudio, se cita a Gonzales L. y Huanca E.
(2018) en su investigacion titulada “La calidad del servicio y su relacion con la satisfaccion
de los consumidores de restaurantes de pollos a la brasa de Mariano Melgar, Arequipa 2018”
menciona que la relacion entre la fiabilidad y satisfaccion es positiva baja con un coeficiente
de correlacion de 0.185.

Los resultados presentados inicialmente sobre el objetivo especifico 2 de la presente
tesis, muestran un nivel de disparidad con los resultados presentados por Gonzales L. y
Huanca D. que obtiene un coeficiente positivo de 0.185, mientras que en la presente
investigacion se obtiene un coeficiente de 0.599. Este nivel de correlacion permite expresar,
que en el centro de Salud Juan Parra del Riego la relacion que existe entre la fiabilidad y
satisfaccion es muy importante en la calidad de servicio,demostrar mayor fiabilidad aumenta
la satisfaccion del paciente que se atiende en estas instituciones.

Frente a esto, Carrera M., Valenzuela K. y Gomez G (2021) mencionan que la
fiabilidad “significa que la empresa cumple sus promesas acerca de la entrega, la prestacion
del servicio, la solucion de problemas y los precios; es decir, si el personal cuenta con la

habilidad en atender con calidad al cliente”.
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Los resultados del estudio, con respecto al objetivo especifico 3: Determina la relacion
que existe entre la seguridad y satisfaccion en el centro de Salud Juan Parra del Riego,
Huancayo 2022. Se determina que existe una relacion positiva moderada entre la dimension
seguridad y la variable satisfaccion, con Rho de Spearman de 0.557, relacion permite rechazar
la hipotesis nula y aceptar la hipotesis alterna.

Para contrastar el resultado obtenido en el estudio, se cita a Yrigoyen, L. (2019) en su
investigacion titulada “La Calidad Del Servicio Y La Satisfaccion Del Cliente En El Sector
Ferretero Caso: Zona Denominada “Las Malvinas” .En Lima Metropolitana 2018, que
obtiene un coeficiente positivo de 0,632, por el cual menciona que si existe relacion
significativa entre la Seguridad en la gestion de calidad del servicio y la satisfaccion de los
clientes en los negocios ferreteros ubicados en la zona denominada “Las Malvinas”.

Los resultados presentados inicialmente sobre el objetivo especifico 3 de la presente
tesis, muestran un nivel de semejanza con el resultado presentado por Yrigoyen,L. que
obtiene un coeficiente Rho de Spearman positivo de 0,632, al igual que los resultados
obtenidos en la presente investigacion con rho de Spearman de 0.577 el cual expresa una
relacion positiva moderada. Este nivel de correlacion permite expresar, que demostrar mayor
seguridad aumenta la satisfaccion del paciente que se atiende en estas instituciones.

Al respecto Druker (1990) nos menciona que la seguridad es “el sentimiento que tiene
el cliente cuando pone sus problemas en manos de una organizacion y confia en que seran
resueltos de la mejor manera posible. La seguridad implica credibilidad, que a su vez incluye
integridad, confiabilidad y honestidad. Esto significa que no s6lo es importante el cuidado de
los intereses del cliente, sino que la organizacién debe demostrar también su preocupacion en
este sentido para dar al cliente una mayor satisfaccion. (Citado en Duque O.,2005).

Los resultados del estudio, con respecto al objetivo especifico 4: Determina la relacion

que existe entre la capacidad de respuesta y satisfaccion en el centro de Salud Juan Parra del
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Riego, Huancayo 2022. Se determina que existe una relacion positiva baja entre la dimension
capacidad de respuesta y la variable satisfaccion, con Rho de Spearman de 0.297, relacion
permite rechazar la hipodtesis nula y aceptar la hipotesis alterna.

Para contrastar el resultado obtenido en el estudio, se cita a Alvarez A. (2022) en su
investigacion titulada “Capacidad de respuesta y satisfaccion de los usuarios de la Empresa
Prestadora de Servicios de Saneamiento Moyobamba” determind que existe relacion
moderada directa entre la capacidad de respuesta y satisfaccion de los usuarios de la Empresa
Prestadora de Servicios de Saneamiento — Moyobamba (Rho=0,669 p=0,000). Se toma la
decision de rechazar la hipdtesis nula y se acepta la hipdtesis alterna.

Los resultados presentados inicialmente sobre el objetivo especifico 4 de la presente
tesis, muestran un nivel de disparidad con el resultado presentado por Alvarez, A. que
obtiene un coeficiente positivo de 0.669, al igual que los resultados obtenidos en la presente
investigacion con rho de Spearman de 0.297. Este nivel de correlacion permite expresar, que
demostrar mayor capacidad de respuesta aumenta la satisfaccion del paciente que se atiende
en estas instituciones.

Al respecto Schalkwyk, (2016) menciona que la capacidad de respuesta se asocia con
la inmediatez como las organizaciones se adaptan a los cambios del ambiente, desde el
interior de la organizacion.

Los resultados del estudio, con respecto al objetivo especifico 5: Determina la relacion
que existe entre la tangibilidad y satisfaccion en el centro de Salud Juan Parra del Riego,
Huancayo 2022. Se determina que existe una relacion positiva moderada entre la dimension
tangibilidad y la variable satisfaccion, con el coeficiente de Spearman de 0.451, relacion
permite rechazar la hipdtesis nula y aceptar la hipotesis alterna.

Para contrastar el resultado obtenido en el estudio, se cita a Rivera, S. (2019) en su

investigacion titulada "La calidad de servicio y la satisfaccion de los clientes de la empresa
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Greenandes Ecuador ”. Se obtiene un coeficiente de correlacion de 0.457, lo cual indica que la
relacion entre las variables es positiva moderada, es decir que la calidad del servicio influye
en la satisfaccion de los clientes exportadores de la empresa Greenandes Ecuador.

Los resultados presentados inicialmente sobre el objetivo especifico 5 de la presente
tesis, muestran un nivel de semejanza con el resultado presentado por Rivera, S. que obtiene
un coeficiente Rho de Spearman positivo de 0.457 , al igual que los resultados obtenidos en la
presente investigacion con rho de Spearman de 0.451 el cual expresa una relacion positiva
moderada. Este nivel de correlacion permite expresar, que demostrar mayor tangibilidad
aumenta la satisfaccion del paciente que se atiende en estas instituciones.

Martinez, Blanco y Castan (2013) mencionan que la tangibilidad “es aquella referida a

la apariencia de las instalaciones fisicas, equipo, personal y materiales de comunicaciones”
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Conclusiones

En relacion al objetivo general: Determinar la relacion que existe entre la Calidad de
servicio segin el modelo SERVQUAL y satisfaccion en el centro de Salud Juan Parra del
Riego, Huancayo 2022. Se utiliz6 el coeficiente Rho de Spearman para el procesamiento
de los datos. El grado obtenido es de 0.658 implica una relacion positiva moderada. Se
determiné que si existe una relacion positiva y significativa entre las variables Calidad de
servicio segin el modelo SERVQUAL vy satisfaccion en el centro de Salud Juan Parra del
Riego, Huancayo 2022.Se rechaza la hipotesis nula (Ho) y se acepta la hipotesis alterna

(Ha), dado que el valor de t calculada es superior a t tedrica (16,017> 1.9670)

En relacion al objetivo especifico 1: Determinar la relacion que existe entre la empatia y la
satisfaccion en el centro de Salud Juan Parra del Riego, Huancayo 2022. Se utilizo el
coeficiente Rho de Spearman para el procesamiento de los datos. El grado obtenido es de
0.567 implica una relacion positiva moderada. Se determiné que existe una relacion
positiva y significativa entre la empatia y satisfaccion en el centro de Salud Juan Parra del
Riego, Huancayo 2022. Se rechaza la hipotesis nula (Ho) y se acepta la hipdtesis alterna
(Ha), dado que el valor de t calculada es superior a t tedrica (12,617> 1.9670).

En relacion al objetivo especifico 2: Determinar la relacion que existe entre la fiabilidad y
satisfaccion en el centro de Salud Juan Parra del Riego, Huancayo 2022. Se utilizo el
coeficiente Rho de Spearman para el procesamiento de los datos. El grado obtenido es de
0.559 implica una relacion positiva moderada. Se determind que existe una relacion
positiva y significativa entre la fiabilidad y satisfaccion en el centro de Salud Juan Parra
del Riego, Huancayo 2022. Se rechaza la hipdtesis nula (Ho) y se acepta la hipotesis

alterna (Ha), dado que el valor de t calculada es superior a t tedrica (12,357> 1.9670).
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4. En relacion al objetivo especifico 3: Determinar la relacion que existe entre la seguridad y
satisfaccion en el centro de Salud Juan Parra del Riego, Huancayo 2022. Se utiliz6 el
coeficiente rho de Spearman para el procesamiento de los datos. El grado obtenido es de
0.577 implica una relacion positiva moderada. Se determind que si existe una relacion
positiva y significativa entre la dimension seguridad y la variable satisfaccion. Se rechaza
la hipdtesis nula (Ho) y se acepta la hipdtesis alterna (Ha), debido a que el resultado de t
calculada es superior que la t teorica (12,911> 1.9670).

5. Enrelacion al objetivo especifico 4: Determinar la relacion que existe entre la capacidad
de respuesta y satisfaccion en el centro de Salud Juan Parra del Riego. Se utilizo el
coeficiente rho de Spearman para el procesamiento de los datos. El grado obtenido es de
0.297 implica una relacion positiva baja. Se determin6 que si existe una relacion positiva
y significativa entre la dimension capacidad de respuesta y la variable satisfaccion. Se
rechaza la hipotesis nula (Ho) y se acepta la hipotesis alterna (Ha), debido a que el
resultado de t calculada es mayor que la t tedrica (5,684> 1.9670).

6. En relacion al objetivo especifico 5: Determinar la relacion que existe entre la tangibilidad
y satisfaccion en el centro de Salud Juan Parra del Riego, Huancayo 2022. Se utiliz6 el
coeficiente rho de Spearman para el procesamiento de los datos. El grado obtenido es de
0.451 implica una relacion positiva moderada. Se determind que si existe una relacion
positiva y significativa entre la dimension tangibilidad y la variable satisfaccion. Se
rechaza la hipotesis nula (Ho) y se acepta la hipotesis alterna (Ha), debido a que el

resultado de t calculada es mayor que la t tedrica (9.235> 1.9670).
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Recomendaciones

Se sugiere fortalecer la calidad de servicio que se ofrece a los pacientes del centro de salud
Juan Parra del Riego mediante charlas y/o capacitaciones, para que los pacientes se sientan
satisfechos con el trato recibido tanto por las enfermeras como los doctores antes y durante
la atencion. Asi mismo, realizar evaluaciones constantes para identificar mejoras en la
atencion al usuario, dando a conocer el resultado de dichos estudios, para conocimiento

publico.

Impulsar y fomentar el trato empatico a los pacientes que acuden a este establecimiento. A
través de talleres y programas dirigidos al personal asistencial con atencion personalizada

que permita una comunicacion abierta entre médico y paciente

Mejorar la comunicacion entre médico y paciente durante la evaluacion y los resultados
del diagndstico, asegurandose de que el paciente reciba la misma calidad de atencion desde

la primera visita, respondiendo a todas sus consultas.

Formar al personal asistencial y administrativo para dirigirse adecuadamente al paciente,
inspirando confianza y siempre brindando un trato cordial y amable, implementando
programas de capacitacion y entrenamiento de buen trato al paciente y al usuario del

servicio.

Implementar procesos que permitan responder rapidamente a las necesidades y consultas
de los pacientes, ya sea de forma presencial o por teléfono, a pacientes adultos mayores y

mujeres embarazadas.

Mantener las salas de atencion, salas de espera, los bafos, y pasillos limpios y ordenados,

buscando siempre la mayor comodidad para los usuarios del centro de salud Juan Parra del
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Riego y llevar un programa de mantenimiento de la infraestructura del centro de salud y

sus equipos de manera semestral.
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ANEXOS



Anexo 01: Matriz de consistencia
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Calidad de servicio segtin el modelo SERVQUAL y satisfaccion en el centro de Salud Juan Parra del Riego, Huancayo 2022

Problema Objetivos Hipotesis Variables Marco teodrico Metodologia
Genferal . . General General . . fara Berry, et al. (1993) 1.Método:
(Cual es la relacion que existe . . . . . " Variable 1: La calidad de servicio es G I: Métod
. .. .| Medir la relacion que existe entre la | Existe una relacion positiva y . . eneral: Metodo
entre la Calidad de servicio segun . .. , PP . Calidad de la amplitud de la cientifico
¢l modelo SERVQUAL y Calidad de servicio segtin el modelo | significativa entre la Calidad de o discrepancia o diferencia : )
. L, SERVQUAL Yy satisfaccion en el servicio segin el modelo SERVQUAL | S€IVICIO . Especifico: Método
satisfaccion en el centro de Salud . . ! que existe entre las inductivo
Juan Parra del Riego, Huancayo centro de Salud Juan Parra del Riego, | y satisfaccion en el centro de Salud . . expectativas o deseos de ! L
’ Huancayo 2022. Juan Parra del Riego, Huancayo 2022 | Dimensiones: . 2.Tipo de Investigacion:
2022? , los clientes y sus Aplicad
e Empatia : ” (p. 21 plicada
e Fiabilidad pereepeiones - (p. )- 3.Nivel de Investigacion:
. Estableciendo las Correlacional
® Seguridad dimensiones: tangibilidad, | 4 pisefio de Ia
o Capacidad de ili i ) L
Especificos Especificos Especificos respuesta flezbﬁgl?g’ ::pl?:il(?;gi de Inves.tlgaclon: No
P1: ;Cual es la relacion que existe | O1: Determinar la relacion que existe | H1: Existe una relacion positiva y oT. P ibilidad emp atia - S8 y experimental y
entre la empatia y satisfaccion en | entre la empatia y la satisfaccion en | significativa entre la empatia y angtbriida patia. transversal
el centro de Salud Juan Parra del | el centro de Salud Juan Parra del satisfaccion en el centro de Salud Juan
Riego, Huancayo 2022? Riego, Huancayo 2022. Parra del Riego, Huancayo 2022 Variable 2: Ferndnd C o Vi
P2: ;Cual es la relacion que existe | O2: Determinar la relacion que existe | H2: Existe una relacion positiva y al.'la e. o crnandez y L.ampina
entre la fiabilidad y satisfaccién | entre la fiabilidad y satisfaccion en el | significativa entre la fiabilidad y Satisfaccion (20_15) mencionan que la / l
en el centro de Salud Juan Parra | centro de Salud Juan Parra del Riego, | satisfaccion en el centro de Salud Juan satisfaccion es “ un M r
del Riego, Huancayo 2022? Huancayo 2022. Parra del Riego, Huancayo 2022 Dimensiones: requisito indispensable para
P3: ;Cual es la relacion que existe | O3: Determinar la relacion que existe | H3: Existe una relacion positiva y e Rendimiento ganarse un lugar en la T
entre la seguridad y satisfaccion | entre la seguridad y satisfaccion en el | significativa entre la seguridad y percibido mente del cliente y por
enlel centro de Salud Juan Earra centro de Salud Juan Parra del Riego, satisfaccli(')q en el centro de Salud Juan | ¢ 1 45 consiguiente en el mercado Va
de Rlegf), Huancayq 2022. . Huancayo 2922. y . Parra d§ Riego, Hugr}cayo 2922 expectativas meta” (p.91)
P4: ;Cual es la relacion que existe | O4: Determinar la relacion que existe | H4: Existe una relacion positiva y . , . o
. . L . . o Niveles de Seglin Fernandez y Campina
entre la capacidad de respuestay | entre la capacidad de respuesta y significativa entre la capacidad de . ., . -, . .
satisfaccion La satisfaccion al cliente esta

satisfaccion en el centro de Salud
Juan Parra del Riego, Huancayo

20227

P5: ;Cual es la relacion que existe
entre la tangibilidad y satisfaccion
en el centro de Salud Juan Parra

del Riego, Huancayo 20227

satisfaccion en el centro de Salud
Juan Parra del Riego, Huancayo
2022.

O5: Determinar la relacion que existe
entre la tangibilidad y satisfaccion en
el centro de Salud Juan Parra del
Riego, Huancayo 2022.

respuesta y satisfaccion en el centro de
Salud Juan Parra del Riego, Huancayo
2022

HS5: Existe una relacion positiva y
significativa entre la tangibilidad y
satisfaccion en el centro de Salud Juan
Parra del Riego, Huancayo 2022.

conformada por tres
dimensiones:
e Rendimiento
percibido
o Las expectativas
e Niveles de
satisfaccion

5.Poblacion y muestra
Poblacion = 2780
Muestra= 338

6.Técnica e instrumento
Técnica: Encuesta
Instrumentos:
Cuestionario

7.Analisis de datos
Excel, SPSS25
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Anexo 02: Matriz de operacionalizacion de las variables

Calidad de servicio segin el modelo SERVQUAL y satisfaccion en el centro de Salud Juan Parra del Riego, Huancayo 2022

i , Técnica e
Variable | Yipo de Conceptualizacién | Dimensiones Indicadores Items instrumento de Esc:.la. de
variable investigacion medicion
Vi: Por su Para Berry, et al. (Los doctores y enfermeras lo atendieron con paciencia?
Calidad d Y 1993) <L El personal de salud ofrece " ) .
alidad de | posicion ( . ) “La atenci6n individualizada. (Los doctores me preguntan sobre lo que sucede en mi
servicio en la calidad de vida?
Hipotesis | servicio es la Empatia
Vi amplitud de la (El doctor que lo atendio, comprendio sus necesidades?
discrepancia o Fl persoqzél ge S?ihid comprende (El doctor y las enfermeras comprenden sus emociones y
diferencia que as necesidades del usuario. sentimientos?
existe entre las
expectativas o ) - .
deseos de los El personal de salud cumple con (.)El medlcp atendio '[Odé.lS sus consultas?.
clientes y sus el servicio prometido en su (Encontr6 en la farmacia todos sus medicamentos
percepciones” totalidad. recetados?
(p. 21) Fiabilidad
El personal de salud realiza el (Se sintio6 satisfecho desde la primera consulta? )
servicio correctamente desde la (Se siente satisfecho con el trato de las enfermeras en Ordinal:
primera vez. triaje? Técnica: 1.Nunca
2.Casi
Encuesta unca
El personal de salud tiene un (Los doctores y enfermeras le generan confianza? | | 3.A veces
comportamiento confiable. nstrumento: ',
Cuestionario :
siempre
Seguridad El personal de salud es amable (Los doctores y enfermeras lo tratan amablemente? 5.Siempre
El personal de salud tiene (Considera que el doctor tiene los conocimientos
conciimmlento suficiente para necesarios para atenderlo?
atender
El centro de salud le ofrece un (El tiempo de espera se le hace muy largo?
) servicio rapido y preciso.
Capacidad de
respuesta ) ) C 9
El personal de salud siempre esté (Los doctores y las enfermeras estan dispuestas a ayudar?
dispuesto a ayudar.
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El centro de salud cuenta con
equipos de apariencia moderna.

(Considera que los equipos que se usan en el centro de
salud son modernos?

Las instalaciones son visualmente

(Le agrada la apariencia del centro de salud?

Tangibilidad | atractivas. (Le agrada la decoracion de las instalaciones?
El personal de salud mantiene una | (Los doctores y enfermeras mantienen su uniforme
apariencia pulcra en todo limpio?
momento.
V2. Por su 4 . . ;Usted encuentra los servicios que busca en el centro de
. ., S Femar.ldez y El cliente valora los beneficios del | ¢ q
Satisfaccion| posicion Campina (2015) servicio salud?
. . 1 101 111 9
gl' 12}t ) mencionan que 1a| Rendimiento (Adquiere el servicio con gran facilidad?
V12p0 CSIS satisfaccion es percibido P i6n del client el
. ercepcion del cliente ante la . . Y .
un requisito P (Usted piensa que la atencion recibida es apropiada?
. atencion
indispensable
para ganarse un (Usted valora los beneficios que le brinda el servicio
lugar en la mente El usuario valora los beneficios ofrecido?
del cliente y por del servicio brindado (Usted recibe una buena experiencia durante el servicio
consiguiente en Las brindado?
el mercado meta” expectativas
(p.91) (Considera que hay un buen trato por parte del personal? Ordinal:
Experiencias de compras anteriores | (Usted considera que el servicio brindado fue lo que o 1. Nunca
esperaba? Técnica: 2.Casi
Encuesta unca
(;Ust.e(.i ha escuchado comentarios negativos sobre el Instrumento: ié veces
servicio que ofrece el centro de salud Juan Parra del Cuestionario -Lasl
. . Riego ? Siempre
Insatisfaccion , . .. 5.Siempre
( Usted tuvo algun problema para adquirir el servicio en
el centro de salud Juan Parra del Riego?
(Usted se siente disgustado con el servicio brindado?
Niveles de (Se siente seguro al adquirir el servicio del centro de
satisfaccion | Satisfaccion salud Juan Parra del Riego?

( Usted se siente comodo al usar el servicio de este centro
de salud?

Satisfaccion total

( Usted al adquirir el servicio de este centro de salud se
siente orgulloso?

( Usted recomendaria los servicios de este centro de salud
a sus conocidos?
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Calidad de servicio segun el modelo SERVQUAL y satisfaccion en el centro de Salud Juan Parra del Riego, Huancayo 2022

VARIABLE | DIMENSION INDICADORES ITEMS RESPUESTA

i i iencia?

El personal de salud ofrece atencion individualizada. gLos doctores y enfermeras lo atendieron con p aciencia:
(Los doctores me preguntan sobre lo que sucede en mi vida?

Empatia

El personal de salud comprende las necesidades del usuario. ¢El doctor que lo atendio, comprendi6 sus necemdgdes .
(El doctor y las enfermeras comprenden sus emociones y sentimientos?

El personal de salud cumple con el servicio prometido en su (El médico atendi6 todas sus consultas?

totalidad. (Encontré en la farmacia todos sus medicamentos recetados?

Fiabilidad

El personal de salud realiza el servicio correctamente desde la | ¢Se sinti6 satisfecho desde la primera consulta?

primera vez. (Se siente satisfecho con el trato de las enfermeras en triaje?

El personal de salud tiene un comportamiento confiable. (Los doctores y enfermeras le generan confianza?

Nunca: 1
.Vl Seguridad El personal de salud es amable (Los doctores y enfermeras lo tratan amablemente? Casi nunca: 2
Calidad de A veces: 3
servicio El personal de salud tiene conocimiento suficiente para (Considera que el doctor tiene los conocimientos necesarios para atenderlo? Casi siempre: 4
atender Siempre: 5
El centro de salud le ofrece un servicio rapido y preciso. ¢El tiempo de espera se le hace muy largo?
Capacidad de
respuesta . o . t o di 9
El personal de salud siempre est4 dispuesto a ayudar. (Los doctores y las enfermeras estan dispuestas a ayudar?
El centro de salud cuenta con equipos de apariencia moderna. | ;Considera que los equipos que se usan en el centro de salud son modernos?
. . . . (Le agrada la apariencia del centro de salud?
T Las instalaciones son visualmente atractivas. -, . .
Tangibilidad (Le agrada la decoracion de las instalaciones?

El personal de salud mantiene una apariencia pulcra en todo
momento.

(Los doctores y enfermeras mantienen su uniforme limpio?
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V2
Satisfaccion

El cliente valora los beneficios del servicio

(Usted encuentra los servicios que busca en el centro de salud?

Rendimiento (Adquiere el servicio con gran facilidad?
percibido
Percepcion del cliente ante la atencion (Usted piensa que la atencion recibida es apropiada?
. . S (Usted valora los beneficios que le brinda el servicio ofrecido?
El usuario valora los beneficios del servicio brindado ‘ . L s N
Las ( Usted recibe una buena experiencia durante el servicio brindado?
expectativas .
P Experiencias de compras anterior (Considera que hay un buen trato por parte del personal?
periencias de compras anteriores ( Usted considera que el servicio brindado fue lo que esperaba?
(Usted ha escuchado comentarios negativos sobre el servicio que ofrece el
centro de salud Juan Parra del Riego ?
Insatisfaccion (Usted tuvo algun problema para adquirir el servicio en el centro de salud Juan
Parra del Riego?
( Usted se siente disgustado con el servicio brindado?
NI.V lecles .d,e (Se siente seguro al adquirir el servicio del centro de salud Juan Parra del
satistaccion Satisfaccion Riego?

( Usted se siente comodo al usar el servicio de este centro de salud?

Satisfaccion total

(Usted al adquirir el servicio de este centro de salud se siente orgulloso?
( Usted recomendaria los servicios de este centro de salud a sus conocidos?

Nunca: 1

Casi nunca: 2
A veces: 3
Casi siempre: 4
Siempre: 5
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Anexo 04: El instrumento de investigacion

UNIVERSIDAD PERUANA LOS ANDES
Facultad de Ciencias Administrativas y Contables
Escuela Profesional de Administracion y Sistemas

Cuestionario

Objetivo: Conocer la “Calidad de servicio segun el modelo SERVQUAL vy satisfaccion en el centro de Salud Juan
Parra del Riego, Huancayo 2022”

Sefior (a, ita): Se le suplica y se le pide el favor a usted que nos responda a las preguntas que se le formula con
respecto a la Calidad de servicio segun el modelo SERVQUAL vy satisfaccion en el centro de Salud Juan Parra del
Riego y que sus respuestas son confidenciales y anénimas que no le comprometen.

Instruccion: Lea usted con atencidn y conteste a las preguntas marcando con una “X” en una sola alternativa.

Nunca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre

1 2 3 4 5

. . .. Casi A Casi .
Variable 1: Calidad de servicio Nunca [ =88 f % Sie;;‘re Siempre

Dimension 1: Empatia

(Los doctores y enfermeras lo atendieron con paciencia?

(Los doctores me preguntan sobre lo que sucede en mi vida?

(El doctor que lo atendid, comprendioé sus necesidades?

(El doctor y las enfermeras comprenden sus emociones y sentimientos?

: sz RIS Casi | A Casi .
Dimension 2: Fiabilidad Nunca | ones [veces | siempre | Siempre

(El médico atendio todas sus consultas?

(Encontr6 en la farmacia todos sus medicamentos recetados?

(Se sintio satisfecho desde la primera consulta?

(Se siente satisfecho con el trato de las enfermeras en triaje?

Casi A Casi

Dimension 3: Seguridad Nunca | it [veces | siempre | Siempre
(Los doctores y enfermeras le generan confianza?
(Los doctores y enfermeras lo tratan amablemente?
(Considera que el doctor tiene los conocimientos necesarios para atenderlo?
. sz 4. - Casi | A Casi :
Dimensién 4: Capacidad de respuesta Nunca [ ica |veces | siempre | Siempre

(El tiempo de espera se le hace muy largo?

(Los doctores y las enfermeras estan dispuestas a ayudar?
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. . - Casi | A Casi |«
Dimensi6n 5: Tangibilidad Nunca | 8% | 2o Sierflspfre Siempre

(Considera que los equipos que se usan en el centro de salud son modernos?

(Le agrada la apariencia del centro de salud?

(Le agrada la decoracion de las instalaciones?

(Los doctores y enfermeras mantienen su uniforme limpio?

. . . Iy Casi | A Casi :
Variable 2: Satisfaccion Nunea | inca | veces | siempre | Siempre

Dimension 1: Rendimiento percibido ! 2 3 4 >

(Usted encuentra los servicios que busca en el centro de salud?

(Adquiere el servicio con gran facilidad?

(Usted piensa que la atencion recibida es apropiada?

. .z . Casi A Casi .
Dimension 2: Las expectativas Nunca | inca [veces | siempre Siempre

( Usted valora los beneficios que le brinda el servicio ofrecido?

( Usted recibe una buena experiencia durante el servicio brindado?

(Considera que hay un buen trato por parte del personal?

(Usted considera que el servicio brindado fue lo que esperaba?

. cr LN . .y Casi | A Casi :
Dimension 3: Niveles de satisfaccion Nunca | inca [veces | siempre | Siempre

(Usted ha escuchado comentarios negativos sobre el servicio que ofrece el centro de
salud Juan Parra del Riego ?

(Usted tuvo algin problema para adquirir el servicio en el centro de salud Juan Parra
del Riego?

(Usted se siente disgustado con el servicio brindado?

. Se siente seguro al adquirir el servicio del centro de salud Juan Parra del Riego?

(Usted se siente comodo al usar el servicio de este centro de salud?

(Usted al adquirir el servicio de este centro de salud se siente orgulloso?

(Usted recomendaria los servicios de este centro de salud a sus conocidos?

Observaciones:

Gracias por su colaboracion
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Anexo 05: Validacion de expertos

FICHAS DE VALIDACION
INFORME DE OPINION DEL JUICTIO DE EXPERTO
DATOS GENERALES

1.1. “Calidad de servicio segin el modelo SERVQUAL y satisfaccidn en el centro de Salud Juan Parra del

Riego, Huancayo 20227

119

ASPECTOS DE VALIDACION
Deficiente Baja Regular Buena Muy bueno
Indicadores Criterios 4 B g
1. Claridad Es farini ado oon X
lengusje apropiado
Esta exprezado en X
2. Ofpjetividad conductas
obzervables
Adecusda al avance X
3. Actuslidad de la cienciz
pedazozica
. - Exizte uns X
A Cpemiicion organizacion ogica.
Comprends los X
5. Buficiencia Expectos en
cantidad v calidad
Adscuado para X
6. Imencionalidsd | TR0 I
Instrumsnitos de
imwestizacion
7. Dol tene Biazado en azpectos X
SR tedricos cientificos
. Coherenciz X
La esfratszia x
o Meodalogiz | FEP@mdedl
proposito del
diagmostico.
Es mil v adecuado X
10. Partmencia parala
vestgacion
PROMEDIO DE VALORACION: 80
OPINIGH DE APLICABILIDAD: z) Deficiente  b)Baja  c) Regular d} Buena ) Muy buena
Mombres y Apellidos: Miguel Anibal Cerrén Aliaga DINI N°® 19807450
Direccion domiciliaria: Jr. Libertad N° 1049 - Huancayo TetéfonoiCelular: 964828700

Titulo Profesional

Licenciado en Administracion

Grado Académico:

Magister

Mencidn:

Gestion Publica

A Y b A7 __"r- —

4 ) -é.__ﬁ}." =Y

CLAD ANY .
M Migiiel Amibial Cerria Aliaga

Rng. CLAD W* 8



FICHAS DE VALIDACION

INFORME DE OPINION DEL JUICIO DE EXPERTO
DATOS GENERALES

1.1. “Calidad de servicio segin el modelo SERVQUAL v satisfaccion en el centro de Salud Juan Parra del
Riego, Huancayo 20227

ASPECTOS DE VALIDACION
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Deficiente Baja Regular Buena Muy bueno
Indicadores Criterios 2 37 | 38 % | 51 | 56 [ 7E 86 | @1 a8
1. Claridad E=t2 formulado con X
lenguaye apropiads
Ezt3 axprezado en X
2. Objatividad conduetas
obaarvables
Adecuade 2l zvance X
3. Actuzlidad de laciancia
pedasozica
4. Orzamzacion Ex_be. m.a e X
organizacion logica
Comprenda lez X
3. Suficiencia aspectos an
cantidad ¥ calidad
Adecuado para X
6. Infencronalidad ‘l.'a_lera.T o s
mstrumentos de
- e Baszzdo an aspecios X
7. Comsistanciz tedricos cientificos
8. Coheranciz En‘.l:e L.D.‘ i, X
mdicadcores
La estratesia X
o N o responds zl
9 Metodologia st el
dizgnostico
Es itll v adecuado
10. Pertmenciz parzla X
Irvestizacion
PROMEDIO DE VALORACION 90
OPINION DE APLICABILIDAD: a) Deficiente b) Baja c) Regular d) Buena €) Muyv buena
Nombres y Apellidos: Elmer Yuri Cajahuanca Espinal DNIN® 19954294
Direccién domiciliaria: Av. Carretera Central N°® 1259, San Jeronimg TeléfonoiCelular: 964056049

Titulo Profesional

Licenciado en Administracion de Empresas

Grado Académico:

Magister

Mencidn:

Gestion Publica

Elmer Yuri Cajahuanca Espinal



FICHAS DE VALIDACION

INFORME DE OPINION DEL JUICTIO DE EXPERTO
DATOS GENERALES

1.1. *“Calidad de servicio segin ¢l modelo SERVQUAL vy satisfaccién en el centro de Salud Juan Parra del

Riego, Huancayo 2022"

ASPECTOS DE VALIDACION

Indicadores

Criterios

Deficiente Baja

Regular

Buena

Muy bueno

o

HE a1

96

1. Claridad

E:=t2 formulado con
lenguaje aproplado

2. Objetividad

Esta exprasado en
conductas
abzarzbles

3. Actuzlidad

Adscuado &l avance
de lz clenciz
pedazdzica

4 Organizacion

Exizte una
organizacion logiea

. Suficiencia

Comprende los
aspectos en
cantidad v calidad

6. Intencionalidad

Adscuado para
valorar los
instrrmentos da
ITvestizacion

7. Consistencia

Basado en aspactos
tedricos cientificos

&. Coherancia

Entre los indices,
indicadares

9. Metodologia

La estratesia
responds al
proposito del
diagnostico.

10. Partinencia

E: utll v zdecuado
paz la
Imvestizacion

PROMEDIO DE VALORACION: 85
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OFINION DE APLICABILIDAD: a) Deficiente b)Baja c)Regular d) Buena €) Muv buena
Nombres y Apellidos: JOSE LUIS RODRIGUEZ CASAS DNI N® 41262622
Direccion domiciliaria: JR. OSWALDO BARRETO 731 Telefono/Celular: 923781176

Titulo Profesional

INGENIERO DE SISTEMAS

Grado Académico:

MAGISTER

Mencion:

GERENCIA DE SISTEMAS EMPRESARIALES

Sh

José Luis Rodriguez Casas
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Anexo 06: Consentimiento informado

“Afio del fortalecimiento de la Soberania Nacional®

b

J Trale seads son Lt furwpa el puiln/

CONSTANCIA DE AUTORIZACION

Por medio del presente se autoriza a las estudiantes DAISSY STEFANI
CAYETANO EUFRACIO; identificada con DNI N° 71497657, codigo de
matricula M00847D y MAGDALENA SOTO HUARCAYA, identificada con DNI
N® 72176423, codigo de matricula MO0S76G de la Facultad de Ciencias
Administrativas y Contables, carrera profesional de Administracion y Sistemas
de la Universidad Peruana Los Andes.

Para la realizacion del trabajo de investigacion, que lleva por titulo “Calidad de
servicio segun el modelo SERVQUAL y satisfaccion en el centro de Salud Juan
Parra del Riego, Huancayo 2022"

Se expide el presente consentimiento informado a las interesadas, para los

fines que consideren pertinentes.

El tambo, 16 de Agosto de 2022
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: Base de datos

Anexo 07

DATOS DEENCUESTA

]
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23
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Headimpea i
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19
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10

12
13
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41
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57
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DATOS DE ENCUESTA

St i ok

Pl e o i il

3

Z | @B M| B W | T @E|=|W

21

20

i e e v

17

15

14

Uagacidad de

13

12

e rd
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F oo i
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]
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a1

101

108
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108

110
m

12
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15
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132
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130
13
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136
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DATOS DE ENCUESTA

Sl v o
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il
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19
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17

173
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BATOS DE ENCUESTA

bl e

Mivahen. dhe o et i i

a1
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DATOS DE ENCLIESTA
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W
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Anexo 08: Evidencias fotografica
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