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RESOLUCION N.o 1264-2024-D-FCA-UANCV-J

Juliaca, 12 de noviembre de 2024

VISTOS:

El Expediente N° 2024-CU-013298 de fecha 30-10-2024 de DAVID HUANCA CCARI,
quien solicita nominacién de jurados, fecha y hora de sustentacion, para rendir el
examen de sustentaciéon y defensa de la tesis titulado: CALIDAD DE ATENCION Y
SATISFACCION EN LOS USUARIOS DEL HOSPITAL CARLOS MONGE MEDRANO DE
JULIACA, 2024; conducente para optar el Titulo profesional de Licenciado(d) en
Administracién y Gestion Piblica, que fue revisada por el Director de la Unidad
de Investigacion y el Decano de la Facultad de Ciencias Administrativas Escuela
Profesional de Administracién y Gestién Publica.

CONSIDERANDO:

Que, de conformidad con el articulo 8°, numeral b) del Reglamento General de
Grados vy Titulos de la UANCYV vigente, es procedente acceder a la peticion del
interesado. '

Que, al haber cumplido con los requisitos exigidos por el Reglamento Interno de
Trabajo de Investigacion Conducente a Grados y Titulos plasmado en la Resolucion
N°® 0294-2023-UANCV-CU-R.

Y estando, la opinién favorable del Director de la Unidad de Investigacion y el
Decano de la Facultad de Ciencias Administrativas, y las afribuciones que confiere’
el articulo 28° del Reglamento Interno de Trabajo de Investigacion Conducente.a
Grados y Titulos Resolucion N° 0294-2023-UANCV-CU-R.

SE RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO. - DECLARAR APTO para la sustentacién presencial del informe
Final de la investigacion (borrador de Tesis), del (la) bachiller: DAVID HUANCA CCARI,
para optar el Titulo Profesional de Licenciado(a) en Administraciéon y Gestién
Publica, en virtud de los considerandos expuestos.

ARTICULO SEGUNDO. - NOMINAR JURADOS para la sustentacion presencial y
defensa de la tesis a los siguientes docentes ordinarios:

#  PRESIDENTE . Dr. BENIGNO CALLATA QUISPE

# Ter. MIEMBRO :  Dr. ROBERTO PAYE COLQUEHUANCA

* 2do. MIEMBRO :  Dr. APOLINAR FLOREZ LUCANA

* ASESOR DETESIS :  Dr. Sc. SANTOTOMAS LICIMACO AGUILAR PINTO

ARTICULO TERCERO. - PROGRAMAR FECHA Y HORA de susténtacion como se detalla:

* Lugar : salén de Grados vy Titulos
+ Fecha s viernes 15 de noviembre de 2024
+ Hord :08:00 am

| ARTICULO CUARTO. - DISPONER que la comision de Grados y Titulos de la Facultad,
Secretarias Académicas y Administrativas, quedan encorgados del cumplimiento
de la presente Resolucion.

Registrese, comuniquese y archivese.
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RESOLUCION N° 4922@;2;&@UEBFCA=UAN@V=J

Juliaca, 04 de octubre 2024

VISTOS:

El Expediente: 2024-011890 de fecha 24 de sefiembre de 2024, del Bach. DAVID HUANCA
CCARI, quien solicita Revisién del Informe Final de la Investigacién (borrador de Tesis) y el
Anexo (04 o 05) “Ficha de Opinién del Informe Final de la Investigacién (borrador de Tesis)”
que fue revisada por el Comité de Investigacién de la Facultad de Clencias Administrativas,
Escuela Profesional de Administracién y Gestién Pablica.

CONSIDERANDO:

Que, las Unidades de Investigacién son unidades académicas que agrupan o docentes y
estudiantes de diversas disciplinas, en razén del desamollo de investigacién cientifica,
tecnolégica y humanista de acuerdo al Estatuto Universitario Modificado 2020 de nuestra

primera Casa Superior de Estudios.

Que, el (la) Bach. DAVID HUANCA CCARI, quien solicita la revisidén del Informe Final de la
Investigacion (borrador de Tesls) del tema titulado: CALIDAD DE ATENCION Y SATISFACCION
EN LOS USUARIOS DEL HOSPITAL CARLOS MONGE MEDRANO DE JULIACA, 2024; conducente
para optar el Titulo Profesional de Licenciado(a) en Administracién y Gestién Pablica.

Que, al haberse cumplido con los requisitos exigidos por el Reglamento Interno de Trabajo de
Investigacion Conducente a Grados y Titulos plasmado en la Resolucidn N° 0294-2023-UANCY-
CU-R.

Que, el Comité de Investigacién emitié su opinidn favorable al Informe Final de la Investigacién
(borrador de Tesis).

Que, el Director de la Unidad de Investigacién de la Facultad de Ciencias Administrativas,
Escuela Profesional de Administracién y Gestién Plblica, corrobord el asesoramiento en el
Informe Final de la Investigacién (borrador de Tesis) del ASESOR Dr. Sc. SANTOTOMAS LICIMACO

AGUILAR PINTO.

Estando, la opinidn favorable del comité de Investigacién, en concordancia con el
Reglamento Inferno de Trabajo de Investigacién Conducente a Grados y Titulos Resolucidn Ne
0294-2023-UANCV-CU-R, de conformidad a lo que establece la Ley Universitaria N° 30220, Ley
de Creqcion de la UANCV N° 23738 y Modificatoria N° 24661 v el Estatuto de la UANCY, que
confiere facultades a la Unidad de Investigacién de la Facultad de Ciencias Administrativas.

SE RESUELVE:
ARTICULO PRIMERO. - APROBAR Y. AUTORIZAR EL_INFORME FINAL DE LA INVESTIGACION
(BORRADOR DE TESIS), para la REVISION DE SIMILITUD TURNITIN, del tema fitulado: CALIDAD DE

ATENCION Y SATISFACCION EN LOS USUARIOS DEL HOSPITAL CARLOS MONGE MEDRANO DE
JULIACA, 2024; presentado por el (la) Bach, DAVID HUANCA CCARI, para optar el Titulo
Profesional de Licenciado(a) en Adminisiracién y Gestién Pablica, en vidud de los
considerandos expuestos.

ARTICULO SEGUNDO. - RATIFICAR, como ASESOR al Dr. Sc. SANTOTOMAS LICIMACO AGUILAR PINTO.

ARTICULO TERCERO.- DISPONER, que la facultad, secretarias académicas y administrativas,
guedan encargados del cumplimiento de la presente Resolucién.

Registrese, Comuniquese y Archivese,

UNIVERSIDAD ANDINA
Q&““""‘?% NESTOR CACERES UELA
DISTRIBUCION: G
- Decanalura 5 DIRECCION @
- Interesado (1) 2| UMDAD D e
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RESOLUCION N° 364-2024-U1-FCA-UANCV-J

Juliaca, 19 de agosto 2024

VISTOS:
El Expediente: 2024-CU-10215 de fecha 09 de agosto de 2024, el cual solicita Revisién de

propuesta de Investigacion y el Anexo (02 o 03) “Ficha de Opinion de la Propuesta de
Investigacion” que fue revisada por el Comité de Investigaciéon de la Faculiad de Ciencias
Administrativas, Escuela Profesional de Adminisfraicion y Geslién Piblica.

CONSIDERANDO:

Que, las Unidades de Investigacién son unidades académicas que agrupan a docentes y
estudiantes de diversas disciplinas, en razén del desarrollo de Investigacion clentifica,
tecnolégica y humanista de acuerdo al Estatuto Universitario Modificado 2020 de nuestra
primera Casa Superlor de Estudios.

Que, el (la) Bach. DAVID HUANCA CCARI, quien solicita la revision y aprobacion de la
Propuesta de Investigaocién de Titulo: CALIDAD DE ATENCION Y SATISFACCION EN LOS
USUARIOS DEL HOSPITAL CARLOS MONGE MEDRANO DE JULIACA, 2024; conducente para optar
el Thulo profesional de Licenciado(a) en Administracién y Gestién Pdblica.

Que, al haberse cumplido con los requisitos exigidos por el Reglamento Interno de Trabajo de
Investigacion Conducente a Grados y Titulos plasmado en la Resolucion N° 0294-2023-UANCV-

CU-R.
Que, el Comité de Investigacién emitio su opinidn favorable a la Propuesta de Investigacién.

Que, el Director de la Unidad de Investigacién de la Facultad de Ciencias Administrativas,
Escuela Profesional de Administracién y Gestidn Plblica, corrobord la propuesta del ASESOR
Dr. Sc. SANTOTOMAS LICIMACO AGUILAR PINTO, quien debe ser acreditado y facultado para
orientar y ayudar al asesorado en el proceso de elaboracidn del frabagjo de investigacion

(Tesis).

Estando, la opinion favorable del comité de Investigacién, en concordancia con el
Reglamento Interno de Trabdjo de Investigacion Conducente a Grados y Titulos Resolucién N°
0294-2023-UANCV-CU-R, de conformidad a lo que establece la Ley Universitaria N° 30220, Ley
de Creacion de la UANCV N° 23738 y Modificatoria N° 24661 y el Estatuto de la UANCYV, que
confiere facultades a la Unidad de Investigacion de la Facultad de Ciencias Administrativas.

SE RESUELVE:
ARTiCULO PRIMERO.- AE@Q&LAQMM&&C&QMimlumEUE§IAmDE
INVESTIGACION, fitulado: CALIDAD DE ATENCION Y SATISFACCION EN LOS USUARIOS DEL
HOSPITAL CARLOS MONGE MEDRANO DE JULIACA, 2024; presentado por el (la) Bach. DAVID
HUANCA CCARI, en virfud de los considerandos expuestos.

ARTICULO SEGUNDO.- RECONOCER, como ASESOR al Dr. Sc. SANTOTOMAS LICIMACO AGUILAR

PINTO.
ARTICULO TERCERO.- DISPONER que la facultad, secretarias académicas y administrativas,

quedan encargados del cumplimiento de la presente Resolucion.

Registrese, Comuniquese y Archivese.,

. UNIVERSID. D ANDINA
NESTOR CACERES VELASOY
4 2/
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Nombres y apellidos DAVID HUANCA CCARI
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Numero de documento de
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URL de ORCID https://orcid.org/0009-0004-8585-9232
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Nombres y apellidos SANTOTOMAS LICIMACO AGUILAR PINTO

Tipo de documento de identidad DNI

Numero de documento de
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Presidente del jurado
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Tipo de documento DNI
Nimero de documento de
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Miembro del jurado 1
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Datos de investigacion

Linea de investigacién Administracion Publica (5909-UNESCO)
Grupo de investigacion No aplica.
Agencia de financiamiento Sin financiamiento.

Edificio: Hospital Carlos Monge Medrano
Pais: Pera

Departamento: Puno

Provincia: San romén

Distrito: Juliaca

Calle: Av. Huancané km. 2 (Salida Huancane).

Latitud: -15.481716
Longitud: -70.120804

o TERMINAL SAN
FRANSISCO - Sandia

e,
o ] Me"'er_t

. i 2 agosto &
Ubicacién geografica de la i 7 & %
. . .z i 1
investigacion RIS
zonarox @ “rﬁ" £
r,\ﬂ-wy’:
)
Q"'\O %e. ﬁf.
Cof “ns“‘f:asam: santarosa @) %
o

monumen

https://www.google.com/maps/place/Hospital+%22Carlos+Monge+
Medrano%22+Juliaca/(@)-15.4819598.-
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Afio o rango de afios en que se
realizé la investigacién

Ciencias sociales
https://purl.org/pe-repo/ocde/ford#5.00.00
Administracion piblica
https://purl.org/pe-repo/ocde/ford#5.06.02
Administracion
https://purl.org/pe-repo/ocde/ford#5.02.04
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DECLARACION DE AUTENTICIDAD Y RESPONSABILIDAD

Yo DAVID HUANCA CCARI identificado con DNI Nro. 74701176 en mi condicion de egresado de:

%l Escuela Profesional
O Programa de Segunda Especialidad,

O Programa de Maestria o Doctorado

ADMINISTRACION Y GESTION PUBLICA
informo que he elaborado el/la & Tesis o [ Trabajo de Investigacion, (] Trabajo Académico
denominada:

CALIDAD DE ATENCION Y SATISFACCION EN LOS USUARIOS DEL HOSPITAL CARLOS
MONGE MEDRANO DE JULIACA, 2024

Asesorado por: _Dr. Sc. SANTOTOMAS LICIMACO AGUILAR PINTO
Es un tema original.

Declaro que el presente trabajo de tesis es elaborado por mi persona y no existe plagio/copia de ninguna
naturaleza, en especial de otro documento de investigacion (tesis, revista, texto, congreso, o similar)
presentado por persona natural o juridica alguna ante instituciones académicas, profesionales, de
investigacion o similares, en el pais 0 en el extranjero.

Dejo constancia que las citas de otros autores han sido debidamente identificadas en el trabajo de
investigacion, por lo que no asumiré como suyas las opiniones vertidas por terceros, ya sea de fuentes
encontradas en medios escritos, digitales o Internet.

Asimismo, ratifico que soy plenamente consciente de todo el contenido de la tesis y asumo la
responsabilidad de cualquier error u omisién en el documento, asi como de las connotaciones éticas y legales
involucradas.

El incumplimiento de lo declarado da lugar a responsabilidad del declarante, en consecuencia; a través del
presente documento asumo frente a terceros, la Universidad Andina Néstor Caceres Veldsquez y/o la
Administracién Pablica toda responsabilidad que pueda derivarse por el trabajo final presentado. Lo sefialado
incluye responsabilidad pecuniaria incluido el pago de multas u otros por los dafios y perjuicios que se
ocasioner.

Juliaca 25 de noviembre del 2024

i i
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RESUMEN
Como problema general del estudio se planted; ;Existe relacion entre la calidad de atencion
y la satisfaccion en los usuarios del Hospital Carlos Monge Medrano de Juliaca, 2024? Por
lo que el objetivo general fue; encontrar el grado de relacion entre la calidad de atencion y
la satisfaccion en los usuarios del Hospital Carlos Monge Medrano de Juliaca, 2024. La
metodologia del estudio fue de enfoque cuantitativo, nivel correlacional, tipo aplicada,
disefio no experimental de corte transversal. La poblacion usuaria del Hospital se consider6
a la Poblacion de Juliaca que son 307 417 habitantes de los cuales se considerando una
muestra de 85 usuarios. La prueba de confiabilidad mostro una buena confiabilidad y el
instrumento fue validado por dos expertos. El resultado a través de la prueba correlacional
basado en el coeficiente Rho de Spearman muestra una relacion positiva alta (r = 0.772)
entre la calidad de atencidn y la satisfaccion. El p-valor obtenido en la prueba de hipdtesis
es 0.000. Este valor es menor que el nivel de significancia establecido (a = 0.05), lo que
indica que hay suficiente evidencia para rechazar la hipdtesis nula. En conclusion, los
hallazgos sugieren que la calidad de la atencion tiene un impacto considerable en la
satisfaccion del usuario, lo cual aporta evidencia valiosa para mejorar los servicios

orientados a incrementar la satisfaccion del usuario.

Palabras clave: Calidad de atencion, expectativas, experiencia, proceso, resultados

clinicos.
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ABSTRACT
The general problem of the study was: Is there a relationship between quality of care and
user satisfaction at the Carlos Monge Medrano Hospital in Juliaca, 2024? Therefore, the
general objective was to find the degree of relationship between quality of care and user
satisfaction at the Carlos Monge Medrano Hospital in Juliaca, 2024. The methodology of
the study was quantitative approach, correlational level, applied type, non-experimental
cross-sectional design. The user population of the Hospital was considered to be the
population of Juliaca, with 307,417 inhabitants, of which a sample of 85 users was
considered. The reliability test showed good reliability and the instrument was validated by
two experts. The result through the correlational test based on Spearman's Rho coefficient
shows a high positive relationship (r = 0.772) between quality of care and satisfaction. The
p-value obtained in the hypothesis test is 0.000. This value is less than the established
significance level (a = 0.05), indicating that there is sufficient evidence to reject the null
hypothesis. In conclusion, the findings suggest that quality of care has a considerable
impact on user satisfaction, which provides valuable evidence for improving services aimed

at increasing user satisfaction.

Key words: quality of care, expectations, experience, process, clinical outcomes.
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INTRODUCCION

La calidad de la atencion en los servicios de salud ha sido objeto de estudio y debate a nivel
internacional, debido a su impacto directo en la salud y el bienestar de la ciudadania.
Diversos organismos como la Organizacién Mundial de la Salud (OMS) y la Organizacion
Panamericana de la Salud (OPS) han destacado la importancia de perfeccionar la calidad
de los servicios de salud para alcanzar los propositos de Desarrollo Sostenible. En este
contexto, la satisfaccion del usuario se volvio un indicador clave para evaluar la eficiencia
y eficacia de los sistemas de salud, siendo esta una medida critica que refleja la experiencia
del beneficiario y su percepcion de la atencion adquirida. A nivel mundial, los paises han
adoptado diversas estrategias para aumentar la calidad de sus sistemas de salud, con un
enfoque en la humanizacion de la atencion y la incorporacion de practicas basadas en la
evidencia para maximizar los resultados en salud.

En el Pert, el sistema de salud enfrenta desafios significativos que incluyen la
limitada infraestructura, la escasez de recursos humanos capacitados y las distinciones en
la admision a las asistencias de salud, especialmente en regiones alejadas. Las politicas de
salud nacionales han intentado abordar estos desafios mediante la implementacion de
programas y reformas que quieren mejorar la calidad de atencion y la satisfaccion del
usuario. Si bien, los resultados fueron mixtos, reflejando la complejidad del sistema de
salud peruano y la necesidad de un enfoque integral que considere tanto las particularidades
culturales como las condiciones socioeconomicas. En esta situacion, la satisfaccion del
usuario no solo se considera un objetivo en si mismo, sino también un medio para examinar
la percepcion publica de la calidad y efectividad de las intervenciones de salud a nivel
nacional.

A nivel local, en la ciudad de Juliaca, la situacion del servicio de salud publica

refleja lo positivo y negativo del sistema nacional. El Hospital Carlos Monge Medrano,
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siendo uno de los principales puestos de salud de la region, tiene una funcidn primordial en
la atencion médica de una poblacion diversa y con necesidades complejas. La evaluacion
de la calidad de atencidon y la satisfaccion de los beneficiarios en este hospital es
fundamental para entender las dindmicas locales de asistencias de servicios de salud, como
para identificar areas de mejora que podria haber un impacto directo en la calidad de vida
de los habitantes de Juliaca. Este estudio busca, por tanto, no solo aportar a la literatura
existente sobre la calidad de atencidon en contextos locales, sino también ofrecer
recomendaciones practicas para la mejoria constante de los servicios de salud en la region.

Este estudio fue llevado a cabo conforme a lo establecido en la Directiva N° 004-
2019-UANCV-VRAD-OI, que establece las normas para avalar la calidad de los estudios
destinados a adquirir grados académicos o titulos profesionales. Este estudio quiere
demostrar la relacion. En consecuencia, el desarrollo del estudio se organizé del

consecuente modo:

Capitulo I: Expone el planteamiento del problema, que incluye una explicacion detallada
de la problematica a investigar. Ademas, se justifica la importancia y relevancia del estudio,
explicando su impacto potencial en el campo de estudio y su contribucion al conocimiento

existente.

Capitulo II: Se definen y articulan los objetivos de la investigacion. Estos objetivos guian
el estudio y especifican lo que se espera lograr, diferenciando entre objetivos generales,
que abarcan el propdsito global del estudio, y objetivos especificos, que desglosan en metas

mas concretas.

Capitulo III: Se expone una lectura exhaustiva de la literatura y los antecedentes relevantes

que sustentan la investigacion. Este capitulo proporciona el marco tedrico, incluyendo
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teorias, modelos y estudios previos que se vinculan con el tema, y que permiten

contextualizar la problematica en un contexto mas amplio.

Capitulo IV: Se dan las hipotesis, las cuales son suposiciones formuladas con base en los
antecedentes tedricos y que seran sometidas a prueba a lo largo de la investigacion.

Ademas, se detallan las variables que se investigaran y se describe su operacionalizacion.

Capitulo V: expone la metodologia empleada en el estudio, y los procedimientos que se
siguieron para avalar la validez y confiabilidad de los resultados. Este capitulo es crucial

para entender y para asegurar la reproducibilidad de los hallazgos.

Capitulo VI: Expone los resultados logrados desde el analisis de los datos recogidos,
seguidos por una discusion de estos resultados con las hipdtesis planteadas y los
antecedentes tedricos revisados. Finalmente, se concluye el estudio con un resumen de los
hallazgos més relevantes y se ofrecen sugerencias para posteriores estudios o para poner en

practica.
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CAPITULO I

EL PROBLEMA

1.1. Planteamiento del problema
A nivel internacional, la calidad de atencion en los servicios de salud y la satisfaccion del
cliente han sido ampliamente estudiadas debido a su importancia para la salud publica
global. Los estudios dieron que la sensacion de la calidad de atencion estd estrechamente
relacionada con los resultados en salud y la aceptacion a las recetas por parte de los
beneficiarios. Por ejemplo, un estudio realizado por (Donabedian, 1988) destacd que la
calidad de asistencia no solo es de los recursos tecnoldgicos y humanos disponibles, sino
también de la interaccion del médico y el beneficiario, y de como esta interaccion influye
en la percepcion de los servicios recibidos. Restrepo (2023), paises como Estados Unidos,
Canada y los miembros de la Union Europea han realizado importantes avances del célculo
calidad de atencion y la implementacion de mejoras, pero continian enfrentando desafios,
especialmente en la atencion primaria y en areas rurales. Los datos sugieren que la
satisfaccion del beneficiario es una parte esencial para evaluar la eficacia de los sistemas
de salud, ya que un paciente insatisfecho es menos propenso a seguir las indicaciones
médicas, lo que puede conducir a resultados adversos y a un mayor costo para los sistemas
de salud.

En el Pert, la situacion de la calidad de atencion en los centros de salud publica ha

sido una afliccion constante. Estudios realizados en diferentes regiones del pais han
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revelado fallas significativas en la calidad de las asistencias dadas. Por ejemplo, un estudio
de la Defensoria del Pueblo (2021) identificd problemas como la duracion prolongada de
espera, no tener empatia y la insuficiencia de recursos como factores criticos que afectan
negativamente la percepcion del publico en la calidad de atencion. Ademas, informes del
Ministerio de Salud del Perti (2022) han resaltado que la insatisfaccion de los pacientes esta
vinculada con la carencia de capacitacion continua, la sobrecarga laboral y Ilas
infraestructuras deficientes. Esta problematica se agrava en zonas rurales y de alta
vulnerabilidad social, donde las barreras geograficas y econdmicas dificultan ain mas el
tener servicio de salud optima, exacerbando las desigualdades en la atencion sanitaria y
afectando desproporcionadamente a las poblaciones mas desfavorecidas.

A nivel local, en la Provincia de San Roman, la calidad de atencion en el Hospital
Carlos Monge Medrano refleja un microcosmos de los conflictos mas amplios que enfrenta
el sistema de salud peruano. Los habitantes de Juliaca y alrededores han expresado
consistentemente su insatisfaccion con los servicios recibidos, citando la escasez de
profesionalismo y sensibilidad del personal de salud como una de las principales
preocupaciones. Informes locales y encuestas de satisfaccion han sefialado que los usuarios
enfrentan largos tiempos de espera, diagnosticos tardios y, en algunos casos, trato
despectivo por parte del personal médico y administrativo. Aqui se ve exacerbada por la
alta demanda de servicios, que supera la capacidad del hospital, y por la falta de recursos
adecuados para atender a una poblacion que sigue creciendo. La realidad local pone en
evidencia la necesidad urgente de intervenciones especificas que mejoren la calidad de
atencion, dado que la sensacion de la mala asistencia no solo afecta la relacion paciente-
médico, sino que también desincentiva la busqueda temprana de atencion médica, con

implicancias graves para la salud publica de la region.
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1.2. Formulacion del planteamiento del problema

1.2.1. Problema principal

(Existe relacion entre la calidad de atencion y la satisfaccion en los usuarios del

Hospital Carlos Monge Medrano de Juliaca, 2024?

1.2.2. Problemas especificos

PE1. ;Cudl es la relacion entre la estructura del servicio y la satisfaccion en los

usuarios del Hospital Carlos Monge Medrano de Juliaca, 2024?

PE2. ;Cuadl es la relacion entre el proceso de atencion y la satisfaccion en los

usuarios del Hospital Carlos Monge Medrano de Juliaca, 20247

PE3. ;Cual es la relacion entre los resultados clinicos y la satisfaccion en los

usuarios del Hospital Carlos Monge Medrano de Juliaca, 20247
1.3.  Justificacion del estudio
Teoricamente, se desea propocionar al entendimiento de los factores que influyen en la
calidad de atencion y la satisfaccion del usuario en contextos de salud publica en regiones
con caracteristicas socioecondmicas y culturales especificas. Al analizar estas variables en
el Hospital Carlos Monge Medrano, se pretende ampliar la literatura existente de la calidad
de los servicios, proporcionando nuevos conocimientos que puedan ser aplicados a otros
contextos similares, en lo nacional como internacional.
En cuanto a su aporte practico, la investigacion pretende ofrecer un diagnodstico claro y
detallado de las principales deficiencias y fortalezas en la atencion brindada en el hospital.
Esto permitird a los gestores de salud y a las autoridades locales tomar decisiones
informadas y disefiar estrategias de mejora que respondan a los requerimientos reales de
los beneficiarios. Los resultados podran ser utilizados para la implementacion de normas y
programas orientados a elevar la calidad de la asistencia, mejorando asi la complacencia y

los resultados en salud de la poblacion atendida.
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Desde un enfoque metodologico, este estudio presenta un disefio que integra tanto técnicas
cualitativas como cuantitativas para estimar la calidad de la atencioén y la satisfaccion
manera integral. Esta aproximacion permitird obtener una comprension mas completa y
matizada de las percepciones y experiencias de los beneficiarios, facilitando el
reconocimiento de zonas criticas y ofreciendo un modelo replicable para futuras

investigaciones en otros contextos similares.
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CAPITULO II

OBJETIVOS
2.1.  Objetivo general
Encontrar el grado de relacion entre la calidad de atencion y la satisfaccion en los usuarios
del Hospital Carlos Monge Medrano de Juliaca, 2024.
2.2.  Objetivos especificos
OE1. Establecer el grado de relacion entre la calidad de atencion y la satisfaccion en los
usuarios del Hospital Carlos Monge Medrano de Juliaca, 2024.
OE2. Establecer el grado de relacion entre el proceso de atencion y la satisfaccion en los
usuarios del Hospital Carlos Monge Medrano de Juliaca, 2024.
OE3. Establecer el grado de relacion entre los resultados clinicos y la satisfaccion en los

usuarios del Hospital Carlos Monge Medrano de Juliaca, 2024.
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CAPITULO III

MARCO TEORICO REFERENCIAL
3.1. Antecedentes de la investigacion

3.1.1. Internacional
Seaetrum et al. (2024) en el articulo "satisfaccion de los usuarios con la atencion
prenatal en Noruega" se propuso examinar la satisfaccion de las mujeres con la
asistencia prenatal en Noruega y determinar los componentes que influyen en dicha
satisfaccion. El estudio utiliz6 una metodologia de encuesta transversal,
recolectando datos de 611 mujeres embarazadas que asistieron a clinicas publicas
en 21 municipios de Noruega. Los resultados indicaron que el 95% de las féminas
estaban agradadas con la asistencia prenatal en general, destacando la importancia
del rol de las matronas, cuya competencia relacional y profesional fue altamente
valorada. Las conclusiones sugieren que, aunque la satisfaccion general es alta,
existen areas de mejora, como un mayor enfoque en la salud mental durante las
consultas prenatales y la necesidad de mejorar la accesibilidad a los médicos.

Panulo et al. (2024) en el articulo "evaluacion de la infraestructura,
comportamientos y satisfaccion del publico de refugios de espera para guardianes
en hospitales" tuvo como objetivo analizar las condiciones de las instalaciones y la
satisfaccion en estos refugios. Se utiliz6 un diseiio mixto secuencial explicativo que

incluy6 la observacion de la infraestructura de 12 refugios y la realizacion de

OFICINA DE |NVEST|GAC|GN http:/repositorio.uancv.edu. pe/

Tesis Publicada con autorizacion del autor




VICERRECTORADO DE

TESIS UANCV \2/ | INVESTIGACION

"OFICINA DE INVESTIGACION"

entrevistas a 249 participantes, entre guardianes, personal de gestion hospitalaria y
comités consultivos. Los resultados revelaron que, aunque cada refugio tenia un
promedio de 100 usuarios diarios, el 50% carecia de acceso al agua y un 25% tenia
bafnos no funcionales, lo que gener6 un ambiente percibido como inseguro y
propenso a la transmision de enfermedades. La conclusion destacd la falta de
estructuras de gestion claras como la causa principal de los problemas identificados,
recomendando el establecimiento de estandares y politicas para mejorar la
operatividad y el bienestar en estos refugios.

Bhatnagar (2021) en el articulo titulado "experiencia del usuario y
satisfaccion del beneficiario con la calidad de la asistencia" se enfocé en evaluar la
experiencia de los usuarios y la satisfaccion de los pacientes. Su objetivo hallar
areas de mejora en la calidad de la asistencia por la sintesis de evidencia sobre las
sensaciones de los pacientes. La mayoria de los estudios revisados eran
cuantitativos y se centraron en pacientes. Los resultados dieron una mayor
complacencia general, aunque se identificaron variaciones significativas en las
experiencias. Estas diferencias sugieren que factores como la disponibilidad del
proveedor y la conveniencia del tratamiento, especialmente en relacion con la
estrategia DOTS, son determinantes clave de la calidad percibida de la atencion.
Concluye, principal indica que, a pesar de la satisfaccion reportada, existen
importantes barreras que impiden una atencion centrada en el publico, destacando
la necesidad de herramientas estandarizadas para observar y optimar
sistematicamente la calidad de la asistencia en la apreciacion del publico.

Shaverdian et al. (2021) en el articulo "Impacto de la telemedicina en la
satisfaccion del paciente y percepciones de la calidad de atencion en oncologia" el

objetivo fue comparar la satisfaccion de los pacientes entre consultas presenciales
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previas a la pandemia y consultas por telemedicina. La metodologia aplicada fue
observacional y descriptiva, evaluando a 1,077 pacientes mediante encuestas de
satisfaccion. Los resultados dieron que no tuvo distinciones significativas en la
satisfaccion general entre las consultas presenciales y las realizadas por
telemedicina, con un 90% de los pacientes expresando seguridad en su doctor y en
el entendimiento del tratamiento a través de telemedicina. La conclusion sugiere
que la telemedicina es una herramienta eficaz para la atencion en oncologia
radioterapica, aunque se destaco la necesidad de mejorar el acceso a tecnologias
audiovisuales para optimizar la comunicacidon entre pacientes y médicos,
especialmente en tiempos de pandemia.

Umoke et al. (2020) el articulo titulado El principal objetivo de
“Satisfaccion del paciente con la calidad de la atencion en el Hospital General
Estatal de Ebonyi. Utilizando un cuestionario estructurado de 27 items a una
muestra de 400 beneficiarios adultos. La conclusion sugiere que, aunque la
satisfaccion general fue positiva, se identificaron areas de mejora, especialmente en
la apariencia y las condiciones higiénicas de los hospitales, recomendando una
evaluacion bianual de la satisfaccion para guiar las reformas en el sector salud.
3.1.2. Nacional
Romero et al. (2023) en el articulo "calidad del servicio e imagen institucional como
predictores de la satisfaccion del cliente en municipios de Per" su objetivo analizar
la capacidad predictiva de la calidad del servicio y la imagen institucional sobre la
satisfaccion del cliente en los municipios peruanos. Para ello, se utiliz6 una
metodologia cuantitativa, con una muestra de 352 individuos de distintos
municipios. La conclusion destaca que la imagen institucional y la calidad del

servicio son componentes clave para la satisfaccion de los ciudadanos, sugiriendo
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que los municipios deben enfocarse en mejorar estos aspectos para incrementar la
percepcion positiva y la satisfaccion general de los usuarios.

Vigil y Rios (2022) en el articulo titulado "calidad de la atencion en el
servicio de emergencias de EsSalud en la region norte peruano" su objetivo
examinar los indicadores de calidad en la asistencia médica de emergencia en
hospitales. La metodologia fue descriptiva, correlacional y transversal, una muestra
de 387 pacientes que asistieron a los servicios de emergencia durante un mes. Los
resultados revelaron una alta insatisfaccion general, con un 55.81% de los pacientes
insatisfechos y un 17.83% altamente insatisfechos. La conclusion sugiere que las
expectativas de los pacientes no se estdn cumpliendo, y resalta la necesidad de
mejorar la infraestructura, el trato humano y la eficiencia en la atencion para elevar
la calidad de la asistencia.

Barrios et al. (2021) en el articulo titulado "evaluacion de la calidad de los
servicios de salud utilizando el modelo Kano" tuvo como objetivo analizar bajo un
modelo de asociacion publico-privada. La investigacion aplico un disefo
observacional descriptivo y transversal, encuestando a 250 usuarios de dos
hospitales. Los resultados mostraron que el 81% de los atributos evaluados fueron
clasificados como unidimensionales, lo que significa que, si aumenta
proporcionalmente con la mejora de estos atributos, mientras que su ausencia
genera insatisfaccion significativa. En cuanto concluye, se destacd que, para
mantener mayor grado de satisfaccion, es esencial enfocarse en avanzar
continuamente estos atributos identificados como fundamentales, ya que su gestion
adecuada podria aumentar la satisfaccion del usuario y diferenciar la calidad de la

asistencia en estos hospitales.
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Malpartida et al. (2022) en el articulo titulado "Calidad del servicio y
satisfaccion del cliente en empresas comercializadoras de sistemas climaticos" su
objetivo principal del analisis de la relacion. Su metodologia fue cuantitativa,
encuestando a 100 usuarios que hicieron adquisiciones en el ano 2021. Los
resultados demostraron una fuerte correlacion positiva. Se concluyd que los
componentes tangibles, la modernidad del equipamiento y la atractividad tiene una
funcion crucial en la percepcion de calidad, sugiriendo que las entidades deben
centrarse en estos aspectos para aumentar la experiencia del usuario y lograr una
ventaja competitiva.

Febres y Mercado (2020) el estudio su objetivo evaluar la satisfaccion de
los pacientes con la calidad del servicio en la consulta exterior de medicina interna
del hospital. Con una muestra de 292 pacientes. La calidad del servicio se midi6
mediante el cuestionario SERVQUAL, que permitid obtener un 60.3% de
satisfaccion general entre los usuarios. Los resultados indicaron que las
dimensiones de tranquilidad y empatia alcanzaron los altos ggrados de satisfaccion,
con 86.8% y 80.3%, respectivamente. Sin embargo, se observo un alto nivel de
insatisfaccion en aspectos tangibles, como la infraestructura y la capacidad de
respuesta, lo que indica el requerimiento de implementar perfeccionamiento en
estas areas para dar una asistencia mas completa y de mayor calidad.

3.1.3. Local

Calsina et al. (2022) en el articulo titulado "La calidad de servicio y su relacion con
la satisfaccion del usuario en el Hospital de Puno". Una muestra censal que incluyo
encuestas y entrevistas a los usuarios. Los resultados demostraron una correlacion
positiva significativa, sugiriendo que una O6ptima calidad percibida de la asistencia

se da en mas satisfaccion del paciente. Se concluyd que la percepcion positiva del
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publico en la asistencia obtenida esta estrechamente ligada a factores como la
eficiencia y la calidez en el trato, lo que resalta el valor de estos aspectos en la
mejora constante de las asistencias de salud.

Apaza (2022) en el estudio titulado "EIl control administrativo y calidad de
los servicios a los usuarios en la Direccion General de Titulos y Catastro" su
objetivo principal buscar la relacion. Evaluando a 30 colaboradores y 30 usuarios
mediante encuestas. Los resultados dieron una correlacion positiva significativa,
indicando que mejoras en la gestion administrativa influyen directamente en una
mejor percepcion de la calidad de atencion. Se concluyd que las dimensiones de
planeacion, organizacion, direccion y control son fundamentales para elevar la
satisfaccion del publico, resaltando la importancia de una gestion eficaz para
optimizar los servicios publicos en la region.

Aguilar y Aguilar (2022) en el estudio "calidad de atencion del personal y
nivel de satisfaccion de los pacientes" su objetivo evaluar la relacion. Su muestra
de 163 beneficiarios, elegidos mediante un muestreo probabilistico. Los resultados
dieron que el 49.7% de los beneficiarios percibian una atencion moderada, en tanto
el 51.5% manifestaron estar insatisfechos con la asistencia cogida. Se concluy6 que
hay una correlacion significativa, y subraya el valor de optimar la calidad de
asistencia para incrementar la satisfaccion de los beneficiarios del hospital.

Hallasi (2021) en el estudio titulado "calidad de servicio y satisfaccion del
beneficiario del CEM" su objetivo buscar la relacion. Una muestra representativa
de 112 usuarios seleccionados, poblacion de 344 atendidos entre enero y septiembre
de 2019. Los resultados indicaron que el 77.7% de los usuarios percibi6 una alta
calidad en el servicio, en tanto que el 72.3% report6 una alta satisfaccion general.

Conclusion, la calidad del servicio influencia directamente en la satisfaccion de los
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beneficiarios, con una correlacion positiva significativa (p=0.654), lo que resalta el
valor de sostener altos patrones de calidad en la atencion para aumentar la
experiencia y percepcion de los usuarios del centro.

(Apaza (2020) en su estudio "Servicios y satisfaccion de los usuarios de los
centros de atencion integral a los ancianos de la ciudad de Puno. " su objetivo buscar
la relacion. Aplicando encuestas a 147 usuarios elegidos por muestreo aleatorio
estratificado. Los resultados indicaron una fuerte correlacion positiva. Se concluyo
que los servicios de bienestar social y legales también influyen significativamente
en la percepcidn del publico, sugiriendo la necesidad de mejorar estos servicios para
elevar la satisfaccion y bienestar.

3.2. Mareco tedrico

Para iniciar el marco tedrico de este estudio, es fundamental abordar la relacion entre la
calidad de atencion y la satisfaccion, conceptos ampliamente investigados en el ambito de
los servicios de salud y atencion al cliente. La calidad de atencion se da como la mesura en
que los servicios de salud mejoren la probabilidad de alcanzar los éxitos de salud requeridos
(Donabedian, 1988). Este autor establece que la calidad se evalua a través de tres
componentes: estructura, proceso y resultado, donde cada uno influye directamente en la
percepcion del usuario. Por otro lado, se entiende como el estudio emocional hace tras
tomar una asistencia, dependiendo de si efectiia o supera sus intereses (Parasuraman et al.,
1988). La teoria de la expectativa-desempefio por Oliver (1980) sostiene que la satisfaccion
resulta del balance entre las expectativas previas del cliente y su percepcion del rendimiento
de la asistencia. En este sentido, diversos estudios Bitner y Hubbert (1994); Cronin y Taylor
(1992) confirman que hay un vinculo directo y positivo, y destaca la importancia de
optimizar la calidad de los servicios como estrategia primordial para optimar la experiencia

del publico.
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3.2.1. Calidad de atencion

Es multidimensional que abarca la efectividad, eficiencia, accesibilidad, seguridad,
equidad y enfoque centrado en el paciente. Donabedian (1988) fue uno de los
pioneros en estructurar el analisis de la calidad de atencion en tres componentes
principales: su modelo, la estructura se refiere a las condiciones en las que se ofrece
la atenciodn, el proceso al grupo de tareas que se realizan para la asistencia del
paciente, y el resultado se enfoca en los efectos finales en la salud del paciente. Este
enfoque ha sido fundamental para la evolucion de los patrones de calidad en la
atencion salubre y contintia siendo una referencia importante en el analisis y mejora
de las asistencias de salud.

En afios mas recientes, autores como Who (2018) y Berwick (2020) han
expandido la nocién de calidad de atencidn, enfatizando lo primordial de la
seguridad del paciente y la experiencia del piblico como dimensiones criticas. La
seguridad del paciente implica la reduccién del riesgo de dafos innecesarios
asociados a la atencion sanitaria, mientras que la experiencia del usuario abarca la
percepcion del publico en la calidad de la asistencia acogida. Estos enfoques
resaltan el requerimiento de una red de salud que no solo sea eficiente en términos
técnicos, sino que también ofrezca una atencidon humana y compasiva, que respete
la dignidad del paciente y le permita participar activamente en su proceso de
atencion.

Por otro lado, la accesibilidad y equidad en la atencion han sido destacadas
por autores como Levesque et al. (2013) y Kruk et al. (2018). Estos conceptos se
refieren a la habilidad de los sistemas de salud para dar asistencias que sean
accesibles para todas las personas, independientemente de su ubicacion geogréafica,

nivel socioecondmico o caracteristicas demograficas. La equidad en la atencion de
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salud es crucial para asegurar que todos los individuos, especialmente aquellos en
situaciones vulnerables, reciban un tratamiento justo y apropiado. Los estudios
demuestran que las disparidades en la calidad de atencion pueden llevar a
diferencias significativas en los resultados de salud, lo que subraya la importancia
de implementar politicas que promuevan la justicia social en tener las asistencias
de salud.

La efectividad y eficiencia de los servicios de salud, tal como se describe en
trabajos de Porter y Lee (2013), son componentes esenciales de la calidad de
atencion. La efectividad es el nivel en que las asistencias de salud logran los
resultados deseados en condiciones normales de practica, mientras que la eficiencia
se enfoca en el vinculo entre los medios utilizados y los resultados logrados. Estos
autores han argumentado que para optimar la calidad de la atencion es preciso
optimizar los recursos disponibles y garantizar que las intervenciones médicas sean
basadas en evidencia y ofrezcan el mayor beneficio posible a los pacientes.

La sostenibilidad de los sistemas de salud y su capacidad para perseverar
grandes niveles de calidad de atencion posteriormente también ha sido abordada
por autores como Bodenheimer y Sinsky (2014) enfatizan que la sostenibilidad esta
intrinsecamente ligada a la satisfaccion y bienestar del personal de salud, ya que la
calidad de atencion es en mayor dimension de la motivacion y compromiso de los
profesionales sanitarios. Este enfoque resalta la importancia de crear entornos
laborales que apoyen al personal médico y promuevan su desarrollo profesional
continuo, lo que a su vez influye en la calidad de atencion dada.

La calidad de atencion es vista de manera integral en la literatura reciente,
beneficiario donde se destaca la importancia, como lo discuten Epstein y Street

(2011). Este enfoque implica que los sistemas de salud deben ser disefiados y
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operados de manera que pongan al paciente en el centro de todas las decisiones y
acciones. Esto no solo mejora la satisfaccion del paciente, también podria llevar a
buenos resultados en salud, al permitir que los pacientes se sientan mas
involucrados y responsables de su propio cuidado. En conclusion, la calidad de
atencion es una opinién complicada que integra multiples dimensiones y requiere
un abordaje holistico para su adecuada implementacion y evaluacion en los sistemas
de salud.
3.2.2. Dimensiones de la calidad de atencion
3.2.2.1. Estructura del Servicio
La satisfaccion del usuario se construye a partir de multiples dimensiones que
influyen en la percepcion general del servicio recibido. En el &mbito de los servicios
de salud, estas dimensiones son fundamentales para comprender como se forman
las expectativas y evaluaciones de los pacientes. Una de las dimensiones mas
criticas es la "Estructura del Servicio", que se refiere a los recursos fisicos y
organizativos con los que cuenta la institucion de salud, como instalaciones, equipo
médico y personal cualificado. Segun Donabedian (1988), la calidad de la estructura
es la base sobre la cual se construyen las experiencias del usuario, ya que una
infraestructura adecuada garantiza que el servicio tenga los medios necesarios para
brindar atencion efectiva. Estudios contemporaneos, como los de Parasuraman et
al. (1988), amplian esta nocidon al introducir elementos como la accesibilidad,
comodidad y ambiente de las instalaciones, aspectos que influyen directamente en
la satisfaccion al crear una primera impresion sobre la calidad del servicio ofrecido.
Ademas, la estructura del servicio esta estrechamente vinculada con la
percepcion de seguridad y confianza del usuario. Mossialos et al. (2016) sefalan

que la calidad de la infraestructura, incluidos equipos actualizados y una apariencia
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fisica cuidada, afecta significativamente la percepcion del paciente sobre la eficacia
del servicio. Por ejemplo, instalaciones modernas y bien equipadas tienden a
generar una sensacion de mayor profesionalismo y competencia, lo que a su vez
fomenta un mayor nivel de satisfaccion. Sin embargo, esta dimension no actiia de
manera aislada, ya que se complementa con la calidad del proceso de atenciéon y los
resultados clinicos. Una buena estructura crea un ambiente propicio para que el
personal de salud realice procesos eficientes y obtenga resultados clinicos positivos,
destacando la interrelacion entre estas dimensiones.
3.2.2.2. Proceso de Atencion
La segunda dimension, el "Proceso de Atencion", se refiere a las interacciones entre
el personal de salud y el paciente durante el proceso de prestacion del servicio. Este
componente abarca desde la comunicacion efectiva hasta la empatia y respeto
demostrados por los profesionales de la salud. Segtn la teoria de la calidad de
servicio de Gronroos (1984), el proceso de atencion es crucial porque involucra la
relacion directa con el cliente, lo que influye en la percepcion de valor del servicio.
Una atencion centrada en el paciente, caracterizada por la personalizacion y el
respeto por las necesidades individuales, tiende a mejorar la experiencia y, por ende,
la satisfaccion. Estudios recientes, como el de Doyle et al. (2013), confirman que
una comunicacion clara y la empatia en la atencion médica no solo mejoran la
satisfaccion, sino que también influyen positivamente en la adhesion del paciente a
los tratamientos.

El proceso de atencion también se relaciona con la eficiencia y rapidez en
la prestacion del servicio. Una atencion que cumple con las expectativas de tiempo
y calidad influye de forma significativa en la percepcion de la experiencia global

del paciente. Berry et al. (1988) enfatizan que los elementos como el tiempo de
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espera, la claridad en la informacion proporcionada y la capacidad de respuesta del
médico personal son componentes esenciales que determinan como los pacientes
evaltian la atencion recibida. La efectividad en este proceso se vincula directamente
con los resultados clinicos, ya que un proceso bien manejado favorece diagndsticos
mas precisos y tratamientos oportunos, contribuyendo a la satisfaccion final del
paciente.
3.2.2.3. Resultados Clinicos
La tercera dimension, los "Resultados Clinicos", se refiere a las consecuencias
objetivas y subjetivas del tratamiento médico para el paciente. Este aspecto es
fundamental ya que los pacientes esperan mejoras tangibles en su salud como
resultado de la intervencién médica. Segiin McNeil et al. (2007), los resultados
clinicos no solo se valoran por la eficacia del tratamiento, sino también por la
percepcion del paciente sobre su estado de salud tras la atencion recibida. Este
enfoque enfatiza la importancia de medir no solo los resultados técnicos, como la
reduccion de sintomas, sino también los aspectos subjetivos, como el bienestar
percibido y la calidad de vida, los cuales son esenciales para la satisfaccion general.
Los resultados clinicos estan, ademads, intimamente ligados con la estructura
y el proceso de atencion. Por ejemplo, una estructura bien equipada permite la
realizacion de procedimientos mas avanzados, mientras que un proceso de atencion
de calidad garantiza que las intervenciones se lleven a cabo de manera adecuada y
oportuna. Homburg et al. (2005) indican que la satisfaccion del paciente depende
en gran medida de si los resultados clinicos alcanzan o superan sus expectativas, lo
cual se ve influenciado por la informacion y el cuidado recibido durante el proceso
de atencion. Por lo tanto, la evaluacion de los resultados clinicos como dimension

de la satisfaccion del paciente implica una vision integral del servicio, donde la
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estructura, proceso de atencion y resultados clinicos se interrelacionan para
construir la percepcion de satisfaccion del usuario.

3.2.2.4. Factores que influyen en la calidad de atencion

Es determinada por una sucesion de factores internos y externos que interactuan
para influir en la experiencia del cliente. Uno de los factores internos clave es la
formacion y competencia del personal. Segun Zeithaml et al. (2018), el nivel de
conocimiento, habilidades y actitudes de los empleados hay un impacto directo en
la calidad del servicio. Los trabajadores bien capacitados pueden atender de modo
efectivo a lo que desean los clientes y resolver conflictos, lo que se traduce en una
percepcion positiva de la atencion recibida. La formacion constante y el desarrollo
de competencias son esenciales para mantener un alto nivel de calidad, ya que el
entorno de los servicios es dindmico y requiere una constante adaptacion a nuevas
tecnologias y procesos (Gronroos, 2007). Ademas, la capacidad de los empleados
para mostrar empatia y adaptarse a las diferentes situaciones de los clientes
contribuye significativamente a la satisfaccion general y la calidad percibida.

Otro factor interno relevante es la disponibilidad de recursos dentro de la
organizacion. Kotler y Keller (2016) sostienen que la infraestructura, los equipos y
la tecnologia de la empresa influyen considerablemente en la calidad del servicio
ofrecido. No tener recursos podria conducir a retrasos, errores y una experiencia
negativa para el cliente. Por ejemplo, en el &mbito de la asistencia médica, la calidad
de la atencioén depende no solo del conocimiento del personal, sino también de la
disponibilidad de equipos médicos, materiales y tecnologias adecuadas
(Donabedian, 1988). Las organizaciones que buscan mejorar su calidad de atencion

deben invertir en recursos que permitan a los empleados realizar su trabajo de
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manera efectiva, ya que esto no solo afecta el proceso de atencion, sino también los
resultados percibidos por los usuarios.

Las condiciones laborales y la cultura organizacional también cumplen una
funcion significativa en la calidad de atencion. Robbins y Judge (2022) indican que
las formas laborales, como un medio laboral seguro, el reconocimiento y la
motivacion, impactan directamente en el desempeno del personal. Un ambiente
laboral positivo fomenta la satisfaccion y la responsabilidad de los trabajadores, y
se refleja en la calidad. La cultura organizacional, dada como la agrupacion de
valores, dogmas y comportamientos compartidos en la organizacion, puede influir
en el modo que prioriza la atencion al cliente (Schein, 2010). Una cultura orientada
al cliente promueve practicas que quiere optimar continuamente la calidad de
atencion, involucrando a los empleados en la toma de medidas y en la ejecucion de
mejorias en los procesos de atencion.

Entre los factores externos, la tecnologia tiene una funcién en la calidad de
atencion actual. Segiin Lemon y Verhoef (2016), las innovaciones tecnoldgicas han
transformado las expectativas de los clientes y la forma en que interactian con los
servicios. El uso de tecnologias como sistemas de gestion de la relacién con el
cliente (CRM), aplicaciones moviles y plataformas en linea permite optimar la
eficiencia y la personalizacion del servicio. Ademads, la ejecucion de inteligencia
artificial y chatbots para la atencion al cliente puede agilizar los procesos y brindar
respuestas rapidas y precisas. Sin embargo, la tecnologia también plantea desafios,
como la necesidad de mantener la reserva y la seguridad de los datos (Rust y Huang,
2014). Por lo tanto, las organizaciones deben evaluar cuidadosamente como
incorporar tecnologia en su proceso de atencion, garantizando un equilibrio entre la

eficiencia y la experiencia humana en el servicio.
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3.2.2.5. Evaluacion y medicion de la calidad de atencion

Se realiza a través de una combinacion de metodologias y herramientas que
permiten obtener una vision integral del desempefio del servicio. Los enfoques
cuantitativos, como encuestas de satisfaccion y cuestionarios, son comunes
empleados para medir aspectos especificos de la atencion desde la perspectiva del
cliente. Herramientas como el modelo SERVQUAL, dado por Parasuraman et al.
(1988), son ampliamente utilizadas para evaluar la calidad del servicio por cinco
dimensiones: tangibilidad, confiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y
empatia. Este modelo cuantifica la brecha de las expectativas previas y las
percepciones reales del cliente, proporcionando una medida de la calidad percibida.
Ademas de las encuestas, los indicadores de rendimiento optimo (KPIs) como el
tiempo de espera, el indice de resolucion de problemas en la primera llamada y el
Net Promoter Score (NPS) dan analizar la eficiencia y la eficacia del proceso de
atencion, brindando informacion beneficiosa para reconocer areas de mejoria (Kang
y James, 2004).

Los enfoques cualitativos también son fundamentales para comprender en
profundidad la calidad de atencidon. La retroalimentacion directa del publico por
entrevistas, agrupaciones focales y examinacion de comentarios en redes sociales
ofrece una mas detallada de la experiencia del usuario, destacando aspectos
emocionales y contextuales que los indicadores cuantitativos no pueden captar
completamente (Patricio et al., 2008). Ademas, las auditorias internas, basadas en
la revision de procesos y protocolos de atencion, tiene una funcion primordial en la
identificacion de problemas sistémicos y en la evaluacion de la adherencia a
estandares de calidad. Segiin Donabedian (1988), el analisis del sistema, proceso y

resultados es esencial para un examen integral de la calidad de atencion, ya que
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cada componente aqueja la experiencia global del usuario. La mezcla de estas
metodologias da a las organizaciones una vision holistica, facilitando la toma de
decisiones orientadas a mejorar la calidad de atencion y asi la satisfaccion del
cliente.

3.2.2.6.Relacion entre calidad de atencion y satisfaccion del cliente

Ha sido un tema central de marketing y gestiéon de servicios. La teoria de la
expectativa-desempefio, propuesta por Oliver (1980), propone que la satisfaccion
del publico se da desde la asimilacidon en sus expectativas y la percepcion del
desempefio real del servicio. En este sentido, la calidad de la atencion se vuelve en
un elemento esencial, ya que influencia directamente en esta percepcion.
Parasuraman et al. (1988) argumentaron el modelo SERVQUAL, que establece que
la calidad del servicio esta dada por cinco dimensiones: tangibilidad, confiabilidad,
capacidad de respuesta, seguridad y empatia. Estos aspectos forman la base sobre
la cual los clientes evaluan si el servicio recibido cumple o excede sus expectativas.
La calidad de atencion percibida es mayor, es mas probable que el cliente vea una
satisfaccion positiva. Por el contrario, si la calidad se percibe como deficiente, la
satisfaccion disminuye, afecta denegadamente la fidelidad del cliente y su facultad
a sugerir o continuar utilizando el servicio.

Ademas, diversos estudios contemporaneos han demostrado que la
satisfaccion del cliente no solo se observa dafiada por la calidad de atencion
percibida, sino que también refuerza y mejora las percepciones futuras de calidad.
Segun Ladhari (2009), existe una retroalimentacion entre la calidad de atencion y
la satisfaccion: una experiencia positiva en la calidad de atencion incrementa la
satisfaccion, ya su vez, un mayor grado de satisfaccién predispone al cliente a

percibir futuras interacciones con la organizacion de manera més favorable. Esto
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contribuye a la fidelizaciéon del cliente y a la creacion de relaciones a largo plazo,
ya que los clientes satisfechos suelen ser menos sensibles a pequefios fallos y mas
propensos a mantener su relacion con la empresa. En este argumento, la calidad de
atencion y la satisfaccion del cliente son variables interdependientes que deberian
administrarse de modo grupal para avalar el triunfo y la sostenibilidad de una
organizacion en un entorno competitivo.

3.2.2.7.Modelos y estrategias para la mejora continua

Es un proceso primordial para optimizar la experiencia del usuario y promover la
eficacia del sistema sanitario. Uno de los enfoques mas utilizados en esta mejora
continua es el Ciclo PDCA (Plan-Do-Check-Act), propuesto por Deming. Este
modelo consiste en planificar mejoras, implementarlas, verificar sus resultados y
actuar en funcion de los hallazgos para nuevas planificaciones. En el contexto de la
atencion sanitaria, el Ciclo PDCA permite una evaluacion constante de los procesos
de atencion al paciente, desde la admision hasta el alta, garantizando que se adaptan
y mejoren segln las necesidades variadas del publico y la evolucion de la préctica
clinica (Kruk et al., 2018).

Otro enfoque relevante es la Gestion de la Calidad Total (TQM, por sus
siglas en inglés). La TQM se centra en la colaboracion activa de los miembros de
una organizacion en aumentar técnicas y servicios. En los sistemas de salud, esto se
traduce en un enfoque holistico en el que todos los profesionales, desde los
directivos hasta el personal asistencial, se involucran en actividades orientadas a
mejorar la calidad de la atencion. Este enfoque busca complacer las expectativas de
los pacientes y garantizar un nivel elevado de seguridad clinica. La Organizacion
Mundial de la Salud (OMS) ha destacado que la calidad de los servicios de salud es

una dimension clave para la cubierta sanitaria global efectiva, ya que no basta con
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aumentar la accesibilidad; es indispensable que los servicios sean oportunos,
efectivos y adecuados para la poblacion (OMS, 2010; Pavén, 2018).

La ejecucion de tipos de calidad como la ISO 9001 es otro modelo
ampliamente aplicado en la mejora continua de la atencion sanitaria. Este estandar
se enfoca en la gestion de la calidad mediante la creacion de criterios especificos
que las instituciones deben cumplir para mejorar sus procesos y servicios. En la
atencion sanitaria, la aplicacion de ISO 9001 ayuda a definir procesos
estandarizados, facilitando la mejora de la eficiencia y la seguridad del paciente.
Ademads, permite a las organizaciones sanitarias implementar mecanismos de
evaluacion y auditoria para avalar que las destrezas estén ordenadas con los
estandares internacionales, lo que refuerza la confianza del usuario en la calidad de
la asistencia recibida (OCDE, 2017).

La participacion activa del paciente es fundamental en las estrategias de
mejora continua. En los ultimos afos, ha habido un desarrollo significativo en las
iniciativas que fomentan la participacion de los usuarios en el proceso asistencial,
ya sea mediante la eleccion de proveedores, la presentacion de quejas, la
participacion en asociaciones o en encuestas sobre la calidad percibida. La
movilizacion de los pacientes como agentes de cambio en seguridad clinica ha sido
una de las areas prioritarias promovidas por la Alianza Mundial para la Seguridad
del Paciente de la OMS. Estas estrategias permiten no solo mejorar la seguridad y
calidad de los servicios, también identifica y abordar de manera mas eficaz los
problemas de seguridad a partir de la experiencia del usuario.

Es vital contar con mecanismos de evaluacion y monitoreo de la calidad. La
Organizacion para la Cooperacion y el Desarrollo Econémico (OCDE) recomienda

generar sistemas de informacion de salud que permitan recopilar datos relevantes,
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oportunos y precisos para la toma de medidas. La ejecucion de estos mecanismos,
junto con las estrategias de mejora continua, contribuye a optimizar la experiencia
del usuario y cerrar las brechas entre la cobertura poblacional y la prestacion
efectiva de asistencias de salud (OCDE, 2017). El compromiso de las
organizaciones sanitarias en el uso de modelos como el PDCA, la TQM y la ISO
9001, junto con la participacion activa de los pacientes, se ha mostrado como un
camino efectivo hacia la calidad total en la atencion sanitaria.

3.2.3. Satisfaccion

Abarca la percepcion del individuo en la asistencia de sus impresiones y
necesidades por parte de un producto o servicio. Oliver (1980) define la satisfaccion
como un juicio post-consumo que se deriva del balance de los intereses previos del
usuario y del rendimiento real. Este enfoque se convirtid en una base teodrica clave
para estudiar como las experiencias influyen en su grado de complacencia. En el
medio de los servicios de salud, la satisfaccion del beneficiario es crucial ya que se
vincula con la adherencia al tratamiento y la continuidad del cuidado, impactando
directamente en los resultados de salud.

En el &mbito de los servicios, la teoria de la disconfirmacion de expectativas
es ampliamente utilizada para explicar la satisfaccion del usuario. Seglin esta teoria,
propuesta por Parasuraman et al. (1985), la satisfaccion es el resultado del balance
de las expectativas y la percepcion del servicio acogido. Si el servicio dado efecttia
o sobresale las impresiones, el usuario estard contento; si no, la insatisfaccion sera
el resultado.

La satisfaccion también puede ser entendida desde un enfoque mas
psicolégico y emocional, como lo sugieren estudios recientes de (Bagozzi et al.,

1999). Estos autores argumentan que la satisfaccion no solo es una evaluacion
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cognitiva, sino que también incluye una respuesta emocional a la experiencia. Esta
perspectiva propone que la satisfaccion del usuario es una combinacion de juicios
racionales y sentimientos emocionales, que juntos determinan el grado general de
satisfaccion. En las asistencias de salud, donde las interacciones personales son
frecuentes, este componente emocional es particularmente relevante, ya que influye
en como los beneficiarios aprecian la calidad de asistencia tomada.

Por otro lado, Kotler y Keller (2016) han enfatizado el valor de la
satisfaccion del cliente como un indicador primordial para la fidelidad y la retencion
de clientes en el ambito empresarial. Aunque este enfoque es mas comun en el
marketing y la gestion empresarial, también tiene aplicaciones en el sector salud,
donde la satisfaccion del paciente puede influenciar en su actitud futura, como la
eleccion de proveedores de salud y la recomendacion de servicios a otros. Segin
estos autores, una alta satisfaccion del usuario no solo promueve la lealtad, también
puede generar un beneficio competitivo para los centros de salud al diferenciarse
en el mercado.

Ademas, la teoria del valor percibido del cliente, desarrollada por Zeithaml
(1988), sostiene que la satisfaccion del usuario estd relacionada con la percepcion
del valor tomado en comparacion con el precio o esfuerzo invertido. En los servicios
de salud, esto puede traducirse en la percepcion de que los servicios recibidos, tanto
en términos de atencidn médica como de trato humano, justifican el tiempo, dinero
y energia que el paciente ha invertido. Esta perspectiva es fundamental en la
atencion sanitaria, ya que la percepcion del valor puede variar considerablemente
segun las expectativas individuales y el contexto cultural y socioeconémico de los

pacientes.
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La satisfaccion del usuario también debe considerarse dentro del marco de
la calidad de vida y la comodidad general. Diener et al. (1999) sugieren que la
satisfaccion en un contexto especifico, como la asistencia médica, esta
interrelacionada con la satisfaccion global de la vida. Esto implica que la percepcion
positiva o negativa de la atencion sanitaria puede influir en el bienestar general del
individuo, lo que refuerza la importancia de proporcionar servicios de salud que no
solo sean clinicamente eficaces, sino que también generen una experiencia
satisfactoria para los usuarios. En resumen, es complejo que requiere un enfoque
integral para su estudio y aplicacion en el disefio y evaluacion de servicios.
3.2.3.1. Teorias de la satisfaccion del cliente
En la investigacion de marketing, y diversas teorias han intentado explicar sus
dindmicas. Una de las teorias mas destacadas es la "Teoria de la Confirmacion de
las Expectativas" dada por (Oliver, 1980). Propone que la satisfaccion del cliente se
determina comparando las expectativas previas del cliente con la percepcion del
empefo del servicio o producto. Si el desempefio sobresale las expectativas, se
produce una "satisfaccion positiva"; si se iguala, se habla de "satisfaccion neutra";
y si estd por debajo de lo esperado, se genera "insatisfaccion". Este enfoque resalta
el valor de manejar correctamente los intereses del cliente para influir en su
percepcion de satisfaccion (Oliver, 1980). Sin embargo, esta teoria ha sido criticada
por ser demasiado lineal y no considerar otros factores emocionales o situaciones
de consumo.

Otra perspectiva relevante es la "Teoria de la Equidad" de Adams (1963), la
cual ha sido adaptada para explicar la satisfaccion del cliente. Esto indica que el
publico examina en vinculo de lo que reciben (beneficios) y sacrifican (costos),

comparandolo con lo que perciben como justo o equitativo. En términos de
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satisfaccion del cliente, si los clientes perciben que el valor recibido es justo en
comparacion con lo que pagaron, experimentaran satisfaccion; de lo contrario,
sentiran insatisfaccion. Mas recientemente, autores como Bolton y Lemon (1999)
han extendido esta teoria al ambito de los servicios, resaltando que la percepcion
dejusticia influencia de modo significativo en la satisfaccion y fidelidad del cliente,
especialmente en situaciones donde el cliente tiene una alta inversioén de tiempo o
dinero. Esto demuestra que la calidad del servicio no solo se calcula por su nivel,
sino también por la equidad percibida en la transaccion.

Por ultimo, la "Teoria de las Emociones" también tiene una funcion en la
comprension de la satisfaccion del cliente. Segin Oliver (1980), las emociones
reconocidas en el uso de un servicio o producto afectan el estudio de la satisfaccion
mas alla de la calidad objetiva del servicio. Este modelo se enfoca en los estados
emocionales del cliente, como alegria, sorpresa o frustracion, que resultan de la
interaccion con el servicio. Entonces, no solo influencia en la satisfaccion a través
de la confirmacion de expectativas o la equidad percibida, sino también mediante
la generacion de experiencias emocionales. Estudios contemporaneos, como los de
Namkung y Jang (2008), refuerzan esta teoria, demostrando que las emociones
positivas durante el servicio estan directamente relacionadas con mayores niveles
de satisfaccion.

3.2.4. Dimensiones de la satisfaccion

3.2.4.1. Expectativas previas

Las expectativas previas se refieren a las percepciones que tiene un cliente antes de
recibir un servicio, basadas en experiencias pasadas, recomendaciones, publicidad
y necesidades personales. Segun Zeithaml et al. (2018), estas expectativas son un

punto de referencia que los usuarios utilizan para evaluar la calidad del servicio
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recibido. Las expectativas pueden ser de diferentes tipos: ideales, deseadas,
adecuadas o minimas, y cada una de ellas impacta de manera diferente en la
percepcion de la calidad de atencion. Gronroos (2007) menciona que la discrepancia
entre las expectativas y el servicio percibido constituye la base de la satisfaccion
del cliente, y por lo tanto, influye directamente en la percepcion de la calidad.
Cuando el servicio cumple o supera estas expectativas, el cliente percibe una alta
calidad en la atencion; por el contrario, cuando no se cumple, la percepcion de
calidad disminuye.

Parasuraman et al. (1988) desarrollaron el modelo SERVQUAL, que
destaca la importancia de las expectativas previas en la evaluacion del servicio.
Segun este modelo, la brecha entre las expectativas y la percepcion del servicio
recibido determina la calidad percibida. Las expectativas se construyen a partir de
cinco dimensiones: confiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad, empatia y
elementos tangibles. Cada una de estas dimensiones contribuye a formar las
expectativas generales del cliente. Esto implica que, para mejorar la calidad de
atencion, las organizaciones deben comprender y gestionar las expectativas del
cliente desde el primer punto de contacto, ya que estas influirdn en la valoracion
global de la experiencia del servicio.
3.2.4.2. Experiencia del servicio
La experiencia del servicio es el proceso completo que atraviesa el cliente durante
la interaccion con el servicio, y se refiere a todos los puntos de contacto entre el
usuario y la organizacion (Lemon y Verhoef, 2016). Esta dimension incluye factores
como la actitud del personal, el tiempo de espera, la eficiencia en la resolucion de
problemas, la comunicacién y la empatia mostrada por los trabajadores. La

experiencia del servicio es un momento clave en la percepcion de la calidad de
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atencion, ya que es donde se materializan las expectativas previas y se generan las
emociones que definen la satisfaccion o insatisfaccion del cliente. Wirtz y Lovelock
(2021) resaltan que una experiencia de servicio positiva puede mitigar expectativas
no cumplidas, mientras que una experiencia negativa puede acentuar cualquier
brecha en la calidad.

En el marco de la calidad de atencion, Pine y Gilmore (1998) destacan que
la experiencia del servicio debe ser cuidadosamente disefiada y gestionada para
crear un valor memorable. El cliente no solo evalua los aspectos tangibles del
servicio, como la infraestructura o la tecnologia utilizada, sino también los
intangibles, como la actitud y profesionalidad del personal. Las organizaciones que
buscan mejorar la calidad de atencion deben enfocarse en cada etapa de la
experiencia del cliente, garantizando que cada interaccidon sea coherente y esté
alineada con las expectativas previas. Esto puede lograrse mediante la capacitacion
continua del personal, la implementacion de protocolos de servicio y el uso de
tecnologias que mejoren la interaccion con el cliente.
3.2.4.3. Resultados Percibidos
Los resultados percibidos son las evaluaciones finales que realiza el cliente después
de recibir el servicio, basadas en la comparacion entre las expectativas previas y la
experiencia vivida (Oliver, 2014). Esta dimension se enfoca en los beneficios que
el cliente percibe después de la interaccion con el servicio, como la resolucion de
sus problemas, la satisfaccion de sus necesidades y la sensacion de haber sido bien
atendido. Los resultados percibidos pueden ser de caracter funcional, como la
eficacia en la resolucién de una consulta, o emocional, como la sensaciéon de

confianza y seguridad. Kotler y Keller (2016) argumentan que estos resultados
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influyen en la satisfaccion general del cliente y determinan su lealtad futura hacia
la organizacion.

Parasuraman et al. (1988) sefialan que, para que los resultados percibidos
sean positivos, no basta con que el servicio sea técnicamente correcto; Es
fundamental que el cliente perciba una atencion personalizada y empatica. En este
sentido, la calidad percibida se relaciona estrechamente con la percepcion del
cliente sobre el valor obtenido del servicio. Los clientes tienden a valorar mas un
servicio cuando sienten que los resultados percibidos cumplen o superan sus
expectativas iniciales. Por ello, las organizaciones deben esforzarse en conocer y
gestionar las expectativas del cliente, asi como en optimizar cada etapa del proceso
de atencion para garantizar que los resultados finales sean satisfactorios.
3.2.4.4. Factores que influyen en la satisfaccion del cliente
Son multifacéticos y pueden clasificarse en internos y externos. Un factor interno
clave es la calidad del producto o servicio, que constituye la base para toda
percepcion positiva del cliente. Para Parasuraman et al. (1988) subraya que la
calidad percibida es un determinante crucial de la satisfaccion. Segun este enfoque,
factores como la confiabilidad, tangibilidad y capacidad de respuesta influyen
directamente en como los clientes evaluan la calidad, afectando su grado de
satisfaccion. Por ejemplo, si un cliente aprecia que un producto llena sus
expectativas de durabilidad y funcionalidad, es probable que desarrolle un
comportamiento bueno a la marca. Sin embargo, la importancia de este factor puede
variar dependiendo del perfil del cliente y el contexto del mercado; Los
consumidores con mayor experiencia o conocimiento en un producto especifico
suelen tener expectativas mas elevadas, por lo que la calidad se convierte en un

factor aiin mas critico en su satisfaccion.
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Otro factor interno importante es el desempeno del personal, especialmente
en los sectores de servicios. La "Teoria de la Calidad Percibida" de Gronroos (1984)
sostiene que el vinculo del cliente y el trabajador de la entidad es fundamental para
la formacion de una percepcion de calidad. Elementos como la comunicacion
efectiva, la asistencia personalizada y la empatia influyen significativamente en la
experiencia del cliente. Estudios contemporaneos, como el de Ladhari (2009),
refuerzan esta idea al demostrar que la actitud y el comportamiento del personal son
determinantes clave en la evaluacion global del servicio por el cliente. Por ejemplo,
en un restaurante, el servicio rapido y cortés del personal puede compensar incluso
pequeias deficiencias en otros aspectos, como el entorno fisico. Asi, el desempefio
del personal no solo afecta la satisfaccion directamente, sino que también modula
la percepcion de otros factores, potenciando o mitigando sus efectos segun la
calidad de la interaccion.

Entre los factores externos, la comunicacion y el entorno fisico desempenan
roles fundamentales. La comunicacion efectiva, que incluye claridad, transparencia
y oportunidad en la informacion proporcionada, es un factor que impacta la
satisfaccion de manera significativa. De acuerdo con Bitner et al. (1990), la calidad
de la informacion y las interacciones comunicativas influyen en la confianza del
cliente, lo que a su vez afecta su satisfaccion. En la actualidad, donde las medios
sociales y canales digitales son destacados, una comunicacion rapida y transparente
podria fortificar el vinculo con el cliente y aumentar su nivel de satisfaccion. Por
otro lado, el entorno fisico, incluyendo la apariencia, la limpieza y la tranquilidad
de las disposiciones, también juega un papel vital, especialmente en la percepcion
de los servicios. Baker et al. (2002) sefialan que un ambiente bien disefiado puede

mejorar la experiencia del cliente, influyendo en su percepcion de la calidad y en
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regresar al lugar. Asi, el entorno fisico contribuye al conjunto de estimulos que
forman la experiencia global, complementando la calidad percibida del producto o
servicio.

Los precios, otro factor externo, también afectan la satisfaccion del cliente,
aunque su impacto puede variar segun el contexto y el perfil del consumidor. Segun
la "Teoria de la Equidad" de Adams (1963), los clientes evaluan el valor recibido
en relacion con el costo incurrido, lo que da una percepcion de equidad. Si el precio
de un producto o servicio se percibe como justo y acorde con la calidad y el valor
ofrecido, es mas probable que los clientes experimenten satisfaccion. Sin embargo,
como afirman Homburg et al. (2005), este factor es altamente sensible a las
expectativas y caracteristicas del cliente; Los consumidores en segmentos premium
pueden estar dispuestos a pagar precios mds elevados si perciben que el producto o
servicio ofrece un valor afiadido significativo. Por otro lado, en segmentos mas
sensibles al precio, las promociones y descuentos pueden ser determinantes en la
percepcion de satisfaccion. En conjunto, estos factores internos y externos se
interrelacionan y varian en importancia dependiendo del contexto y del perfil del
cliente, lo que subraya la complejidad de gestionar la satisfaccion del cliente de
manera efectiva.
3.2.4.5.Impacto de la satisfaccion en el comportamiento del cliente
La satisfaccion del cliente tiene un impacto relevante en el comportamiento del
consumidor, afectando aspectos clave como la lealtad, las recomendaciones y la
percepcion de valor. En primer lugar, el vinculo de satisfaccion y lealtad fue
grandemente estudiada en la literatura de marketing. Para la teoria de la satisfaccion
y lealtad de Oliver (1999), la satisfaccion actia como un antecedente directo de la

lealtad del cliente. Este autor propone que la satisfaccion continuada puede llevar a
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una lealtad afectiva, es decir, a una conexion emocional con la marca o el producto.
Cuando los clientes se sienten consistentemente satisfechos, desarrollan un
compromiso emocional que los impulsa a repetir sus compras y a permanecer fieles
a lamarca, incluso en presencia de alternativas competitivas. La importancia de esta
lealtad radica en que clientes leales son menos sensibles a cambios de precio y mas
propensos a adquirir productos adicionales de la misma empresa, lo cual impacta
positivamente en la rentabilidad a largo plazo.

La satisfaccion también influencia el comportamiento de recomendacion,
conocido como el "boca a boca" positivo. Cuando los clientes experimentan un
mayor grado de satisfaccion, no solo tienen una mayor intencién de volver, sino que
también se volvid en protectores de la marca, recomendandola a amigos y
familiares. Segun el modelo de Lealtad Comportamental propuesto por Zeithaml et
al. (1996), los clientes satisfechos realizan recomendaciones debido a la percepcion
de valor que asocian con el producto o servicio. Este boca a boca positivo es una de
las formas maés efectivas de publicidad, ya que las recomendaciones de personas
cercanas son percibidas como mas confiables que las estrategias de marketing
tradicionales. Por lo tanto, la satisfaccion no solo impulsa la lealtad del cliente, sino
que también contribuye al crecimiento del negocio al atraer nuevos clientes a través
de recomendaciones organicas.

La percepcion de valor, otro elemento influenciado por la satisfaccion, tiene
un rol crucial en la evaluacion y eleccion de productos o servicios. De acuerdo con
la teoria de la percepcion de valor de Zeithaml (1988), los clientes perciben valor
cuando sienten que el beneficio recibido supera el costo incurrido, y esta percepcion
estd estrechamente ligada a su nivel de satisfaccion. Una experiencia positiva y

satisfactoria aumenta la percepcion de valor, lo que hace que los clientes estén mas
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dispuestos a pagar precios mas altos o a seleccionar un producto especifico sobre
las opciones de la competencia. En este sentido, la satisfaccion puede ser vista como
un potenciador del valor percibido, ya que afecta como los clientes interpretan la
relacion costo-beneficio. Esto se traduce en un mayor interés en la marca y en una
tendencia a generar un vinculo a posteriormente con ella, lo que fortalece la
conservacion de clientes y la estabilidad del negocio.

Finalmente, el impacto de la satisfaccion se extiende mas alla del
comportamiento individual del cliente, influyendo directamente en el crecimiento
del negocio y en la ventaja competitiva. Segun la teoria de la gestion de relaciones
con el cliente (CRM), empresas que logran altos niveles de satisfaccion tienden a
retener mas clientes, lo que se traduce en un aumento de las ventas recurrentes y en
una base de clientes mas estable (Payne y Frow, 2005). Ademas, las entidades que
mantienen un mayor nivel de satisfaccion son mas propensas a obtener una ventaja
competitiva sostenible, ya que la satisfaccion se convierte en un diferenciador clave
en mercados saturados. Autores como Anderson y Mittal (2000) sugieren que tiene
un efecto acumulativo en el cumplimiento econdmico de una entidad, ya que un
mayor grado de satisfaccion lleva a una alta contencion de clientes, mayor cuota de
mercado y, en ultima instancia, a mayores beneficios economicos. Es decir, es un
componente estratégico que impacta directamente en la lealtad, las
recomendaciones, la percepcion de valor, la retencion de clientes y el crecimiento
sostenible del negocio.

3.3. Marco conceptual
Estructura; se refiere a los recursos fisicos, tecnoldgicos y humanos que una institucion
de salud posee para brindar atencion de calidad. Esto incluye las instalaciones, el

equipamiento médico, la disponibilidad de materiales y la capacitacion del personal. Una
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estructura adecuada es la base para una prestacion efectiva del servicio, ya que asegura que

se cuente con los medios necesarios para implementar procesos clinicos.

Expectativas; son las creencias y anticipaciones que los usuarios tienen antes de recibir un
servicio. Estos se dan desde practicas pasadas, recomendaciones de otros, publicidad y la
imagen de la marca. Cumplir o superar estas expectativas es crucial, ya que el grado de
satisfaccion pende en mayor medida de la comparacién de lo que se espera y lo que le

toman.

Experiencia; es el conjunto de interacciones y sensaciones que el usuario vive durante el
proceso de atencion. Esto incluye aspectos como el trato recibido por el personal, la
facilidad de los procedimientos, en la espera y la calidad de las construcciones. Una
experiencia de servicio fluida, respetuosa y eficiente contribuye significativamente a la
satisfaccion del usuario, ya que se trata del momento en que las expectativas se contrastan

con la realidad.

Proceso; abarca todas las actividades e interacciones que ocurren en el personal sanitario
y los usuarios durante la prestacion de servicios. Incluye desde la evaluacion y diagnostico
hasta la administracion del tratamiento y seguimiento. La calidad del proceso se mide no
solo por la competencia técnica del personal, sino también por la comunicacion idonea, la

empatia, la rapidez y la estima mostrado al paciente.

Resultados; Estos resultados incluyen tanto los aspectos objetivos, como la mejoria de
sintomas o la resolucion de una enfermedad, como los subjetivos, como la satisfaccion del
enfermo con su estado de salud post-tratamiento. Los resultados son un indicador esencial
de la calidad de la atencion, ya que refleja la efectividad de la estructura y los procesos

implementados.
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CAPITULO IV

HIPOTESIS
4.1. Hipdtesis general

La calidad de atencién se relaciona significativamente con la satisfaccion en los usuarios
del Hospital Carlos Monge Medrano de Juliaca, 2024.

4.2.  Hipétesis especifica

HEL1. La estructura del servicio se relaciona significativamente con la satisfaccion en los
usuarios del Hospital Carlos Monge Medrano de Juliaca, 2024.

HE2. El proceso de atencion se relaciona significativamente con la satisfaccion en los
usuarios del Hospital Carlos Monge Medrano de Juliaca, 2024.

HE3. Los resultados clinicos se relacionan significativamente con la satisfaccion en los
usuarios del Hospital Carlos Monge Medrano de Juliaca, 2024.

4.3. Variables
Calidad de atencion

Es la capacidad de los servicios de salud para optimar los resultados de los pacientes, que
se basa en una estructura adecuada, procesos efectivos y resultados deseados". Se observa
por la interaccion de estos tres componentes: estructura, proceso y resultado (Donabedian,
1988).

Satisfaccion

Es la evaluacion de lo quiere el consumidor respecto a un servicio o producto, en donde el
grado de satisfaccion depende del balance en los intereses previos y la practica real (Oliver,

1980).
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4.4. Operacionalizacion de variables

Tabla 1

Operacionalizacion de variables de estudio

VARIABLES DIMENSIONES INDICADORES

V1. CALIDAD DE 1. Estructura del 1.1.1. Infraestructura fisica
ATENCION Servicio

1.1.2. Equipamiento médico

(Donabedian, 1988). 1.1.3. Capacitacion del personal

1.1.4. Ambiente
2. Proceso de

. 1.2.1. Ti d
Atencion 1empo de espera

1.2.2. Precision diagndstica
1.2.3. Continuidad de la atencioén
3. Resultados 1.3.1. Tasa de complicaciones
Clinicos 1.3.2. Tasa de reingreso
1.3.3. Mejoria del estado de salud
1.3.4. Tasa de mortalidad

V2. SATISFACCION 2.1. Expectativas 2.1.1. Concordancia de expectativas

(Oliver, 1980). Previas 2.1.2. Informacion previa
2.1.3. Percepcion d profesionalismo

2.1.4. Referencias externas
2.2. Experiencia del

. 2.2.1. Amabilidad del personal
servicio

2.2.2. Calidad de la comunicacion

2.2.3. Privacidad y confidencialidad
73 Resultados 2.3.1. Satisfaccion con tratamiento
percibidos 2.3.2. Atencion recibida

2.3.3. Percepcion de eficacia

2.3.4. Recomendacion del servicio

Nota. La tabla muestra las variables, sus dimensiones e indicadores.
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CAPITULOV

PROCEDIMIENTO METODOLOGICO DE LA INVESTIGACION
5.1. Enfoque de la investigacion
El enfoque cuantitativo se basa en la recoleccion y analisis de datos numerales. Su objetivo
principal es medir variables, dar patrones y establecer vinculos en los elementos de estudio,
empleando métodos estadisticos para interpretar los resultados. Este enfoque permite
obtener conclusiones objetivas, generalizables y reproducibles, partiendo de hipdtesis
formuladas previamente (Hernandez et al., 2014).
5.2. Método(s) aplicados a la investigacion
El método deductivo se genera de teorias o premisas generales para alcanzar a conclusiones
determinadas. Se utiliza un razonamiento logico que va de lo general a lo particular,
probando la validez de las hipotesis a través de la observacion y andlisis de casos concretos.
Este método quiere afirmar o rechazar las hipotesis establecidas al inicio de la investigacion
(Alvarez, 2020).
5.3. Tipo de investigacion
La investigacion aplicada soluciona conflictos practicos y especificos por el uso del
conocimiento existente. Su propoésito es generar soluciones tangibles o mejorar procesos,
politicas, o practicas en diferentes ambitos. Es un tipo de estudio que conecta la teoria con
la practica, buscando beneficios directos para la sociedad o un sector en particular (Alvarez,

2020).
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5.4. Nivel de investigacion

Nivel correlacional; este nivel quiere dar con el grado de relaciéon de variables. Sin
establecer causalidad, la investigacion correlacional analiza como cambian las variables en
conjunto y si existe un patron que permita describir su vinculo. Los resultados se utilizan
para predecir comportamientos o tendencias basadas en las interrelaciones identificadas
(Hernéndez et al., 2014).

5.5. Disefio de investigacion

El disefio no experimental de corte transversal recopila datos en un solo momento, sin
intervenir en las variables. Se utiliza para observar y describir el estado actual de los
fendmenos o sus relaciones en un tiempo especifico, lo que da una "fotografia" del conetxto

en el momento de la investigacion (Canales, 2006).

¥ O

Ty

M < r
\ ’
O;

Donde:

M = Muestra de estudio

0: = Observacion de la V.1. (Calidad de atencion)

02 = Observacion de la V.2 (Satisfaccion)

r = Correlacion entre ambas variables de estudio.

5.6. Poblacion y muestra

5.6.1. Poblacion
Es la agrupacion general de elementos, individuos, o casos que poseen las
caracteristicas relevantes para el estudio. Este grupo es el objetivo principal del
analisis y puede variar en tamafio segun los criterios definidos por el investigador

para abordar la problematica planteada (Hernandez et al., 2014).
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El marco muestral muestra que, por el ultimo censo nacional Juliaca es la
novena ciudad mas poblada del pais con 307 417 habitantes aproximadamente. en
2020, segun el (INEI, 2020).

e C(Criterios de inclusion: Estan los pobladores que son usuarios del Hospital

de Juliaca.
e C(riterio de exclusion: Se excluye a los habitantes que residen y en Juliaca
quienes no son usuarios del hospital en mencion.
5.6.2. Muestra
Es una seleccion que representa la poblacion que se estudia en la investigacion.
Elegida mediante diversos métodos de muestreo, permite realizar el andlisis de
manera mas eficiente y generalizar los resultados obtenidos a la poblacion total,
minimizando tiempo y recursos (Herndndez et al., 2014).
Por lo tanto, por conveniencia, la muestra de la encuesta sera no probabilistica,
donde aplicamos la herramienta de investigacion a 85 usuarios que pudieron
responder las preguntas del cuestionario.
5.7. Técnicas, fuentes e instrumento

5.7.1. Técnicas
La encuesta es una técnica de recoleccion de datos que da la creacion de un conjunto
de interrogantes estandarizadas a un conjunto especifico de personas. Su objetivo
es obtener informacién cuantitativa y cualitativa sobre las opiniones,
comportamientos, o caracteristicas de los encuestados, facilitando la comparacion
y andlisis de los resultados (Perello, 2011).
El muestreo del estudio serd no probabilistico intencional: este consiste en

seleccionar a los individuos basdndose unicamente en el criterio del investigador.
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Por lo que, se consider6 como muestra de la poblacion de 85 usuarios del Hospital
de Juliaca, que seran elegidos de forma aleatoria simple.
5.7.2. Instrumento
El cuestionario es estructurado dado por interrogantes que se presentan a los
participantes de una investigacion. Disefiado cuidadosamente para recoger datos
relevantes y precisos, el cuestionario puede tener interrogantes abiertas, cerradas, o
mixta, segin los objetivos del estudio (Perello, 2011).

5.8. Confiabilidad y validez del instrumento
5.8.1. Confiabilidad
La confiabilidad es la consistencia de los resultados logrados por un instrumento de
medicion. El alfa de Cronbach es un coeficiente estadistico que evalua la fiabilidad
interna de un cuestionario, dando si las diferentes partes del instrumento producen
resultados coherentes. (Naupas et al., 2014).

Figura 1
Rangos de la escala de confiabilidad Rho de Spearman

Alfa de Cronbach Consistencia Interna
az0,9 Excelente
0,8<a<0,9 Buena
0,7£0<0,8 Aceptable
06<0<0,7 Cuestionable
0,52a<0,6 Pobre
a<o0,5 Inaceptable
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Tabla 2

Prueba de confiabilidad Alfa de Cronbach
Variables Alfa de Cronbach tems Elementos
Calidad de atencion 777 11 85
Satisfaccion ,841 11 85

Nota. Muestra los resultados de la prueba estadistica por Alfa de Cronbach.
La prueba de confiabilidad, da valores de 0.777 para "Calidad de atencion" y 0.841
para "Satisfaccion", ambos basados en 11 items y 85 elementos, da una consistencia
interna.
5.8.2. Validez
Es la habilidad de un instrumento para tantear lo que quiere evaluar. El juicio de
conocedores consiste en la revision y evaluacion del instrumento por parte de
especialistas en el tema, quienes analizan la claridad y pertinencia de los items para
asegurar que el instrumento sea adecuado (Naupas et al., 2014).
Dr. David Juan Gutiérrez Mayta
Dr. Apolinar Florez Lucana
5.9. Procedimiento de tratamiento de datos
Se emplearon técnicas estadisticas para estructurar la informacion. La confiabilidad del
instrumento fue garantizada utilizando la confiabilidad Alfa. La validacion del instrumento
se llevo a cabo por enfoques como la validez de criterio, constructo y de productividad,
contando con la revision de dos expertos. Para el andlisis de datos, se aplicaron
herramientas estadisticas que permitieron identificar patrones y tendencias, incluyendo
tablas de frecuencia, graficos y calculos de tendencia central y dispersion. Los resultados
se detallan en informes que sustentan las conclusiones de la investigacion. Ademas, se hace

hincapi¢ en la relevancia ética de preservar la reserva y salvaguardar los datos, de acuerdo
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con las normas vigentes. Este enfoque completo en el tratamiento de datos fortifica la
validez y la confianza.

5.10. Contrastacion de hipdtesis

a)  Hipotesis general

HO. La calidad de atencion no se relaciona significativamente con la satisfaccion en los
usuarios del Hospital Carlos Monge Medrano de Juliaca, 2024.

H1. La calidad de atencion se relaciona significativamente con la satisfaccion en los
usuarios del Hospital Carlos Monge Medrano de Juliaca, 2024.

b)  Nivel de significancia

o =0.05 si p <0.05, se rechaza la nula.

¢)  Prueba de hipétesis

Tabla 3
Prueba estadistica de la hipotesis general

Error estandar Significacion
Valor  asintdtico® T aproximada® aproximada

Ordinal por ordinal Tau-b de Kendall — ,612 ,058 10,195 ,000

N de casos validos 85

Nota. La tabla muestra la contrastacion de hipotesis y la utilizacion del error estandar asintotico.

d) Resultado p-valor

En la contrastacion de hipdtesis, el p-valor logrado en la prueba de hipotesis general es
0.000, como se muestra en la Tabla 3. Este valor es menor que el nivel de significancia
establecido (o= 0.05), e indica que hay suficiente evidencia para rechazar la hipotesis nula.
e) Decision

El p-valor es menor al nivel de significancia, se toma la decision de rechazar la hipotesis
nula (HO), que planteaba que no hay una relacion significativa en. En consecuencia, se
acepta la hipoétesis alterna (H1), y sugiere que si hay una relacion significativa entre la

calidad de atencion y la satisfaccion de los usuarios del hospital en cuestion.
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a)  Hipotesis especifica 1

HO. La estructura del servicio no se relaciona significativamente con la satisfaccion en los
usuarios del Hospital Carlos Monge Medrano de Juliaca, 2024.

H1. La estructura del servicio se relaciona significativamente con la satisfaccion en los
usuarios del Hospital Carlos Monge Medrano de Juliaca, 2024.

b)  Nivel de significancia

o =0.05 si p <0.05, se rechaza la nula.

¢)  Prueba de hipdtesis

Tabla 4
Prueba estadistica de la hipotesis especifica 1

Error estandar Significacion
Valor  asintotico® T aproximada® aproximada

Ordinal por ordinal Tau-b de Kendall — ,572 ,058 9,631 ,000

N de casos validos 85

Nota. La tabla muestra la contrastacion de hipotesis y la utilizacion del error estandar asintotico.

d) Resultado p-valor

En la contrastacion de la especificacion especifica 1, el p-valor obtenido es 0.000, segun se
observa en la Tabla 4. Este valor es inferior al nivel de significancia establecido (o = 0.05),
da que hay evidencia estadistica para rechazar la hipotesis nula. Por lo tanto, la relacion
entre la estructura del servicio y la satisfaccion de los usuarios del Hospital Carlos Monge
Medrano de Juliaca es significativa.

e) Decision

Con base en el resultado del p-valor menor a 0.05, se rechaza la hipétesis nula (HO), que
sugiere que no habia una relacion significativa. En consecuencia, se acepta la hipotesis
alterna (H1), e implica que la estructura del servicio tiene una relacion significativa con la

satisfaccion de los usuarios del hospital en 2024.
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a)  Hipétesis especifica 2

HO. El proceso de atencidon no se relaciona significativamente con la satisfaccion en los
usuarios del Hospital Carlos Monge Medrano de Juliaca, 2024.

H1. El proceso de atencidon se relaciona significativamente con la satisfaccion en los
usuarios del Hospital Carlos Monge Medrano de Juliaca, 2024.

b)  Nivel de significancia

o =0.05 si p <0.05, se rechaza la nula.

¢)  Prueba de hipdtesis

Tabla §
Prueba estadistica de la hipotesis especifica 2

Error estandar Significacion
Valor  asintotico® T aproximada® aproximada

Ordinal por ordinal Tau-b de Kendall — ,462 ,070 6,309 ,000

N de casos validos 85

Nota. La tabla muestra la contrastacion de hipotesis y la utilizacion del error estandar asintotico.

d) Resultado p-valor

En la contrastacion de la hipdtesis especifica 2, el p-valor obtenido es 0.000, como se
muestra en la Tabla 5. Este valor es menor que el nivel de significancia de 0.05, lo que dice
que hay una diferencia estadisticamente significativa. Esto sugiere que hay suficiente
evidencia para concluir que el proceso de atencion esta relacionado con la satisfaccion de
los usuarios del Hospital Carlos Monge Medrano de Juliaca en 2024.

e) Decision

El p-valor es menor al nivel de significancia, se rechaza la hipdtesis nula (HO), que proponia
que no tenia una relacion significativa. En su lugar, se acepta la hipotesis alterna (H1), y
confirma que hay una relacion significativa entre el proceso de atencion y la satisfaccion

de los usuarios del hospital.
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a)  Hipétesis especifica 3

HO. Los resultados clinicos no se relacionan significativamente con la satisfaccion en los
usuarios del Hospital Carlos Monge Medrano de Juliaca, 2024.

H1. Los resultados clinicos se relacionan significativamente con la satisfaccion en los
usuarios del Hospital Carlos Monge Medrano de Juliaca, 2024.

b)  Nivel de significancia
o =0.05 si p <0.05, se rechaza la nula.

¢)  Prueba de hipdtesis

Tabla 6
Prueba estadistica de la hipotesis especifica 3

Error estandar Significacion
Valor  asintotico® T aproximada® aproximada

Ordinal por ordinal Tau-b de Kendall — ,539 ,058 8,326 ,000

N de casos validos 85

Nota. La tabla muestra la contrastacion de hipotesis y la utilizacion del error estandar asintotico.

d) Resultado p-valor

En la contrastacion de la hipdtesis especifica 3, el p-valor obtenido es de 0.000, como se
detalla en la Tabla 6. Este valor es significativamente menor que el nivel de significancia
(o = 0.05), lo que indica que existe una relacion estadisticamente significativa entre los
resultados clinicos y la satisfaccion de los usuarios del Hospital Carlos Monge Medrano de
Juliaca en 2024.

e) Decision

Con base en el resultado obtenido, se rechaza la hipdtesis nula (HO), que planteaba que los
resultados clinicos no se relacionan con la satisfaccion de los usuarios. Por ende, se acepta
la hipotesis alterna (H1), y confirma que los resultados clinicos estan significativamente

relacionados con la satisfaccion de los pacientes del hospital en el periodo evaluado.
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CAPITULO VI

RESULTADOS Y DISCUSION
6.1. Presentacion de resultados
En esta seccion, se exponen los datos logrados y se observan empleando técnicas
estadisticas y de muestreo con el fin de dar respuesta a las interrogantes formuladas. Es
fundamental ofrecer una introduccion que permita entender el argumento y los propdsitos
del estudio, como los métodos aplicados para la recopilacion y el andlisis. La presentacion
deberia ser precisa y directa, incluyendo un resumen de los propdsitos y una vision general
de los medios usados para la recopilacion y el andlisis de la informacion. Ademas, se debe
resaltar la magnitud de los resultados logrados y como aportan estos al conocimiento
habidos.
6.2. Prueba de normalidad
Es fundamental, basicamente dentro de la investigacion cuantitativa, en lo que se llevan a
cabo andlisis estadisticos. Su relevancia reside en la capacidad que tiene para precisar si los
datos de una muestra se dan una distribucion normal, expresa, si dan un patron similar al

de la distribucién de Gauss o modo de campana.
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Tabla 7
Prueba de normalidad Kolmogorov-Smirnov para una muestra

Calidad de atencion Satisfaccion

N 85 85
Parametros normales®® Media 26,66 27,05
Desv. Desviacion 4,949 5,553
Maximas diferencias extremas Absoluto ,172 ,163
Positivo 172 ,163
Negativo -,079 -,083
Estadistico de prueba ,172 ,163
Sig. asintética(bilateral) ,000° ,000°

Nota. La tabla se ve la significacion asintdtica que muestran los valores de distribucion.
La prueba de normalidad Kolmogorov-Smirnov "Calidad de atencion" y "Satisfaccion”, lo
que se ve en la Tabla 7, muestra una significacion asintética bilateral de 0.000 para ambas
variables. Dado que estos valores son menores que el nivel de significancia comun aceptado
(a0 =0.05), concluye que los datos no siguen una distribucion normal. Esto implica que los
datos no presentan el patron esperado de una distribucion normal y puede requerir el
manejo de pruebas estadisticas no paramétricas en los analisis posteriores.

Figura 2
Escala de interpretacion de las correlaciones

o Relacion nula
0 - 0,2 Relacion muy baja
0,2 - 0,4 Relacion baja
0,4 - 0,6 Relaciéon moderada
0,6 - 0,8 Relacion alta
0,8 -1 Relacion muy alta
1 Relacion perfecta

La aplicaciéon de una escala de medicidn resulta esencial cuantitativa, ya que da un método
objetivo para examinar la relacion. La escala de aceleracion, que oscila entre -1 y 1, brinda

a los investigadores la posibilidad de calcular tanto la intensidad como la direccion de la
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asociacion. Este método numeral permite interpretar los resultados con precision y

comunicar de manera clara las conexiones encontradas.

Figura 3
Escala de interpretacion de los diagramas de dispersion
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débil fuerte perfecta

La escala de correlacion en un diagrama de dispersion facilita comparaciones visuales entre
diversos contextos, y da al enriquecimiento del conocimiento cientifico. Al utilizar esta
escala, se puede dar medidas fundamentadas en evidencia, incrementando la validez y
confiabilidad de sus resultados y proporcionando un soporte sélido para posteriores

estudios y el desarrollo de normas.
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6.3. Prueba de correlacion de los objetivos

Tabla 8
Prueba correlacional del objetivo general

Calidad de atencion Satisfaccion

Rho de Calidad de Coeficiente de correlacion 1,000 772"
Spearman  atencion Sig. (bilateral) . ,000
N 85 85
Satisfaccion ~ Coeficiente de correlacion 772 1,000
Sig. (bilateral) ,000
N 85 85

Nota. La tabla indica la existencia de una relacion y que la evaluacion es significativa.

Figura 4
Diagrama de dispersion en base a los datos del objetivo general

R2 Lineal = 0,745
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Calidad de atencion
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Satisfaccidn

El anélisis de la prueba correlacional dada en el coeficiente de compensacion de Spearman
muestra una relacion positiva alta (r = 0.772) entre la calidad de atencion y la satisfaccion,
e indica de manera que amplia la calidad de la atencion percibida, y lo que da la satisfaccion
de los usuarios. Este resultado se refuerza visualmente a través del diagrama de dispersion,
que refleja una tendencia ascendente entre ambas variables. En conclusion, los hallazgos
proponen que la calidad de la atencion tiene un impacto considerable en la satisfaccion del
usuario, lo cual aporta evidencia valiosa para mejorar los servicios dados a incrementar la

satisfaccion.

OFICINA DE |NVEST|GAC|GN http:/repositorio.uancv.edu. pe/

Tesis Publicada con autorizacion del autor




VICERRECTORADO DE

TESIS UANCV \3) | INVESTIGACION

"OFICINA DE INVESTIGACION"

Tabla 9
Prueba correlacional del objetivo especifico 1

Estructura del servicio Satisfaccion

Rho de Estructura del ~ Coeficiente de correlacion 1,000 ,736™
Spearman  servicio Sig. (bilateral) . ,000
N 85 85
Satisfaccion Coeficiente de correlacion ,736™ 1,000
Sig. (bilateral) ,000
N 85 85

Nota. La tabla indica la existencia de una relacioén y que la evaluacion es significativa.

Figura 5
Diagrama de dispersion en base a los datos del objetivo especifico 1
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Satisfaccién

El analisis de la prueba correlacional usando el coeficiente de compensacion de Spearman
da una relacion positiva alta (r = 0.736) en la estructura del servicio y la satisfaccion. Da
las mejoras en la estructura del servicio estdn asociadas con un mayor nivel de satisfaccion.
Este hallazgo se respalda de forma visual mediante el diagrama de dispersion, y se ve una
tendencia consistente. En conclusion, el resultado sugiere que la calidad estructural del
servicio tiene una influencia considerable en la satisfaccion de los usuarios, aportando

informacion valiosa para la optimizacion de servicios que mejoren.
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Tabla 10
Prueba correlacional del objetivo especifico 2

Proceso de atencion  Satisfaccion

Rho de Proceso de  Coeficiente de correlacion 1,000 ,588™
Spearman  atencion Sig. (bilateral) . ,000
N 85 85
Satisfaccion Coeficiente de correlacion ,588™ 1,000
Sig. (bilateral) ,000
N 85 85

Nota. La tabla indica la existencia de una relacioén y que la evaluacion es significativa.

Figura 6
Diagrama de dispersion en base a los datos del objetivo especifico 2
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Satisfaccion

El analisis de la prueba correlacional basada en el coeficiente de correlacion de Spearman
revela una relacion positiva moderada (r = 0.588) entre el proceso de atencion y la
satisfaccion del usuario. Esto sugiere que una mejora en el proceso de atencidon se asocia
con un aumento moderado en la satisfaccion. Esta relacion también se refleja visualmente
en el diagrama de dispersion, y se puede observar una tendencia ascendente entre ambas
variables. En conclusion, el resultado indica que el proceso de atencion influye en la
satisfaccion de los usuarios, aunque en menor medida en comparacidon con otros factores,
aportando informacion util para mejorar la eficiencia del proceso de atencion y su impacto

en la satisfaccion.
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Tabla 11
Prueba correlacional del objetivo especifico 3

Resultados clinicos Satisfaccion

Rho de Resultados Coeficiente de correlacion 1,000 ,680™
Spearman clinicos Sig. (bilateral) . ,000
N 85 85
Satisfaccion Coeficiente de correlacion ,680™ 1,000
Sig. (bilateral) ,000 .
N 85 85

Nota. La tabla indica la existencia de una relacioén y que la evaluacion es significativa.

Figura 7
Diagrama de dispersion en base a los datos del objetivo especifico 3
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El andlisis de la prueba correlacional basado en el coeficiente de Spearman muestra una
relacion positiva alta (r = 0.680) entre los resultados clinicos y la satisfaccion de los
usuarios. Esto indica que mejores resultados clinicos estdn asociados con un mayor nivel
de satisfaccion. Esta relacion se respalda visualmente en el diagrama de dispersion, donde
se aprecia una tendencia ascendente. En conclusion, el estudio sugiere que los resultados
clinicos tienen un impacto significativo en la satisfaccion de los usuarios, proporcionando
un sustento solido para priorizar la mejora de los resultados clinicos como estrategia para

aumentar la satisfaccion en los servicios de salud.
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6.4. Discusion de resultados

La relacion positiva alta entre la calidad de atencidon y la satisfaccion de los usuarios
encontradas en este estudio (r = 0.772) concuerda con estudios previos como ejecutada por
Setrum et al. (2024) en Noruega, donde se evidencia una alta satisfaccion de los usuarios
con la atencion prenatal. Aunque el enfoque de Satrum fue en la atencion prenatal, el
estudio resalta la importancia de factores como la competencia profesional y relacional en
la percepcion de calidad, lo cual es paralelo a los hallazgos de nuestro estudio, en donde la
atencion recibida se traduce directamente en una mayor satisfaccion. Esto sugiere que la
calidad del trato profesional y la atencion dada son componentes criticos en diversas areas
de la atencion médica, independientemente del contexto especifico.

Asimismo, el estudio de Bhatnagar (2021) respalda los resultados obtenidos,
destacando que, en multiples contextos hospitalarios, la experiencia del usuario esta
altamente correlacionada con la satisfaccion. Su investigacion muestra que la percepcion
de calidad mejora cuando los proveedores de salud son accesibles y ofrecen un trato
adecuado, lo que se refleja en la calidad de atencion medida en este estudio. Esta
calificacion, que Bhatnagar considera clave, coincide con la alta relacion entre calidad y
satisfaccion encontrada en nuestro analisis, lo que refuerza la idea de que una atencion
idonea y profesional es esencial para optimar la experiencia general del publico.

Por otro lado, para Romero et al. (2023) en Peru también sostiene la relacion entre
la calidad del servicio y la satisfaccion del cliente, aunque en un contexto municipal. Sus
resultados revelaron que la calidad del servicio fue el principal predictor de satisfaccion
(beta = 0.654), lo que es consistente con los descubrimientos en el contexto hospitalario.
Romero et al. Resaltan la necesidad de mejorar aspectos clave de la atencion y servicio al

usuario para incrementar la satisfaccion general, lo que también es aplicable a la mejora
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constante de los servicios de salud en el Hospital Carlos Monge Medrano, donde el impacto
de la calidad de asistencia de la satisfaccion es evidente.

El analisis de la relacion entre la calidad de la estructura del servicio y la
satisfaccion de los usuarios en este estudio muestra una compensacion positiva alta (r =
0.736), lo que sugiere que la mejora en las instalaciones y recursos fisicos impacta
significativamente en la percepcion. del usuario. Este hallazgo coincide con los resultados
de Panulo et al. (2024), quienes evaluan la infraestructura en refugios de espera en
hospitales y encontraron que las condiciones deficientes de las instalaciones, como la falta
de agua y bafos no funcionales, afectaban negativamente la satisfaccion. Tanto en el
contexto del estudio de Panulo como en el presente, la infraestructura deficiente se da una
experiencia de asistencia poco satisfactoria, subrayando la necesidad de mejorar estos
aspectos para elevar los niveles de satisfaccion.

De igual forma, para Umoke et al. (2020) en hospitales del estado de Ebonyi
refuerza la importancia de la estructura del servicio. Umoke et al. Encontraron que los
pacientes mostraron mayores grados de satisfaccion con las dimensiones de seguridad y
empatia, pero identificaron problemas en la tangibilidad, que incluyen el aspecto y formas
higiénicas de las construcciones. Esto se alinea con nuestros resultados, que demuestran
que una mejor estructura fisica del hospital influye positivamente en la satisfaccion del
usuario, destacando la necesidad de priorizar mejorias en la infraestructura hospitalaria para
generar un entorno seguro y confortable para los pacientes.

Asimismo, a nivel nacional, Vigil y Rios (2022) estudi¢ la calidad de la atencion en
emergencias de EsSalud y encontr6 que una mala infraestructura y deficiencias en las areas
de tangibilidad y seguridad eran las principales causas de insatisfaccion. Esto coincide con
los hallazgos de nuestro estudio, donde la estructura del servicio estd fuertemente

correlacionada con la satisfaccion del usuario, sugiriendo que las mejoras en la
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infraestructura fisica deben ser una prioridad para aumentar la calidad percibida y, en
consecuencia, la satisfaccion de los pacientes.

El anélisis realizado revela una relacion positiva moderada (r = 0.588) entre el
proceso de atencion y la satisfaccion de los usuarios, lo cual indica que, si bien el proceso
de atencion tiene un impacto considerable en la percepcion del usuario, no es el tinico factor
determinante de la satisfaccion. Este resultado es coherente de Shaverdian et al. (2021),
que compard la satisfaccion en consultas presenciales y telemedicina, encontrando que la
satisfaccion de los pacientes se mantenia alta en ambos contextos (90%), sugiriendo que la
percepcion de calidad y satisfaccion depende no solo del proceso en si, sino también de la
seguridad en el profesional y en el entendimiento del tratamiento. Aunque la telemedicina
es una modalidad diferente, el estudio refuerza la idea de que el proceso de atencion, en
cualquiera de sus formas, es crucial para garantizar la satisfaccion.

En un contexto mas relacionado con la gestion hospitalaria, el estudio de Barrios et
al. (2021) también resalta el valor de la mejoria constante de atributos del servicio, como
los procesos de atencion, para aumentar la satisfaccion de los usuarios. Los resultados de
Barrios et al. dan que los usuarios perciben una mejora proporcional en su satisfaccion
cuando los atributos clave de la atencion son optimizados. Esto respalda nuestro hallazgo
de que un proceso de atencioén adecuado es esencial, pero su mejora constante es necesaria
para seguir incrementando la satisfaccion, ya que un proceso estancado o poco eficiente
puede limitar la percepcion positiva.

Para, Febres y Mercado (2020), habla sobre la satisfaccion en consultas externas,
subrayan que las dimensiones relacionadas con la empatia y la habilidad de respuesta son
aspectos cruciales del proceso de asistencia que impactan fuertemente en la satisfaccion.
Esto coincide con nuestro analisis, ya que la eficiencia en el proceso de atencion, incluida

la prontitud de respuesta y el trato humanizado, es clave para mejorar la experiencia del
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paciente. Sin embargo, su investigacion también destaca que la infraestructura y la
capacidad de respuesta a problemas tangibles, como tiempos de espera, son areas que
necesitan mejora, lo que refuerza la idea de que no solo el proceso de atencidn, sino también
el contexto en el que se brinda, afecta la satisfaccion general.

El andlisis realizado en este estudio muestra una relacion positiva alta (r = 0.680)
entre los resultados clinicos y la satisfaccion del usuario, dice que los pacientes valoran
significativamente los resultados médicos obtenidos como factor clave en su experiencia
global de atencion. Estos hallazgos son consistentes para Malpartida et al. (2022), que dio
una compensacion positiva (r = 0.822). Aunque se trata de un contexto empresarial,
Malpartida et al. Destacan que la percepcion de calidad, incluida la modernidad y eficacia
del servicio, se traduce directamente en satisfaccion del cliente, lo cual es similar en el
ambito hospitalario, donde los resultados clinicos satisfactorios son percibidos como
indicadores de calidad.

En un contexto local, Calsina et al. (2022) también dieron una evaluacion positiva
significativa entre la calidad del servicio y la satisfaccion del usuario en un hospital de
Puno, resaltando la importancia de la calidez y eficiencia en la atencion. Este estudio
refuerza nuestros resultados al mostrar que los pacientes valoran los resultados clinicos
tanto como el trato humano y la eficiencia del servicio, sugiriendo que el éxito clinico es
esencial, pero debe ir acompafiado de un trato cercano y empdatico para maximizar la
satisfaccion del usuario.

Ademas, el estudio de RG Apaza (2022) apoya nuestros hallazgos al demostrar una
valoracion significativa (r = 0.793) entre la gestion administrativa y la percepcion de
calidad en los servicios publicos. En el contexto hospitalario, esto sugiere que una gestion

adecuada que asegure buenos resultados clinicos influye directamente en la satisfaccion del
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usuario, resaltando la importancia de una administracién eficiente y organizada en la
mejora de los servicios de salud.

Hallasi (2021) también destac6 que la calidad del servicio influye de manera
significativa en la satisfaccion del usuario, con una compensacion positiva (p = 0.654).
Aunque el estudio de Hallasi se centrd en un contexto diferente, sus conclusiones refuerzan
la idea de que un servicio eficaz y bien gestionado es clave para elevar la satisfaccion del
paciente, lo cual es coherente con nuestros hallazgos sobre la relacion entre resultados
clinicos y satisfaccion.

Por ultimo, para YD Apaza (2020), que dio una calificacion positiva alta (r = 0.864)
entre los servicios brindados y la satisfaccion de los usuarios del Centro Integral de
Atencion al Adulto Mayor, refuerza el valor de la calidad en los resultados de los servicios
ofrecidos. Apaza destaca que cuando los resultados de los servicios entregan con las
expectativas de los usuarios, la satisfaccion aumenta, lo que se alinea con los
descubrimientos, donde los resultados clinicos exitosos influyen directamente en la

satisfaccion de los pacientes del hospital.
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CONCLUSIONES

Primera. El objetivo general fue; encontrar el grado de relacion entre la calidad de atencion
y la satisfaccion en los usuarios del Hospital Carlos Monge Medrano de Juliaca,
2024. El analisis de la prueba correlacional dado en el coeficiente Rho de
Spearman muestra una relacion positiva alta (r = 0.772) entre la calidad de
atencion y la satisfaccion. El p-valor logrado en la prueba de hipdtesis es 0.000.
Este valor es menor que el nivel de significancia establecido (o = 0.05), e indica
que hay suficiente evidencia para rechazar la hipotesis nula. En conclusion, los
hallazgos proponen que la calidad de la atencion tiene un impacto considerable
en la satisfaccion del usuario, lo cual aporta evidencia valiosa para mejorar los
servicios conducidos a incrementar la satisfaccion del usuario.

Segunda. El objetivo especifico 1 fue; establecer el grado de relacion entre la calidad de
atencion y la satisfaccion en los usuarios del Hospital Carlos Monge Medrano
de Juliaca, 2024. El anélisis de la prueba correlacional usando el coeficiente Rho
de Spearman muestra una relacion positiva alta (r = 0.736) entre la estructura del
servicio y la satisfaccion de los usuarios. El p-valor logrado en la prueba de
hipotesis es 0.000. Este valor es menor que el nivel de significancia establecido
(a = 0.05), lo que indica que hay suficiente evidencia para rechazar la hipotesis
nula. En conclusion, el resultado sugiere que la calidad estructural del servicio
tiene una influencia considerable en la satisfaccion de los usuarios, aportando
informacion valiosa para la optimizacion de servicios que mejoren.

Tercera. El objetivo especifico 2 fue; establecer el grado de relacion entre el proceso de
atencion y la satisfaccion en los usuarios del Hospital Carlos Monge Medrano
de Juliaca, 2024. El anélisis de la prueba correlacional basada en el coeficiente

Rho de Spearman da una relacion positiva moderada (r = 0.588) entre el proceso
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de atencién y la satisfaccion del usuario. El p-valor obtenido en la prueba de
hipoétesis es 0.000. Este valor es menor que el nivel de significancia establecido
(a.=0.05), e indica que hay suficiente evidencia para rechazar la hipdtesis nula.
En conclusion, el resultado indica que el proceso de atencion influye en la
satisfaccion de los usuarios, aunque en menor medida en comparacioén con otros
factores, aportando informacion util para mejorar la eficiencia del proceso de
atencion y su impacto en la satisfaccion del cliente.

Cuarta. El objetivo especifico 3 fue; establecer el grado de relacion entre los resultados
clinicos y la satisfaccion en los usuarios del Hospital Carlos Monge Medrano de
Juliaca, 2024. El analisis de la prueba correlacional dado en el coeficiente Rho
de Spearman muestra una relacion positiva alta (r = 0.680) entre los resultados
clinicos y la satisfaccion de los usuarios. El p-valor logrado en la prueba de
hipdtesis es 0.000. Este valor es menor que el nivel de significancia establecido
(a =0.05), e indica que hay suficiente evidencia para rechazar la hipdtesis nula.
Concluye, sugiere que los resultados clinicos tienen un impacto significativo en
la satisfaccion de los usuarios, proporcionando un sustento solido para priorizar
la mejora de los resultados clinicos como estrategia para aumentar la satisfaccion

en los servicios de salud.

OFICINA DE |NVEST|GAC|GN http:/repositorio.uancv.edu. pe/

Tesis Publicada con autorizacion del autor




VICERRECTORADO DE

TESIS UANCV \2/ | INVESTIGACION

"OFICINA DE INVESTIGACION"

RECOMENDACIONES

Primera. Hay una relacion positiva alta entre la calidad de atencion y la satisfaccion del
usuario, se sugiera al director del Hospital Carlos Monge Medrano priorizar la mejora
continua en la calidad de atencion brindada por el personal. Puede darse implementando
programas de capacitacion continua para los profesionales de salud, enfocados en el trato
humanizado, la empatia, la comunicacién efectiva y la atenciéon dada en el paciente.
Ademas, es importante dar mecanismos de monitoreo constante de la calidad de atencion,
mediante encuestas periodicas de satisfaccion y auditorias internas, para dar areas de
mejora. Invertir en herramientas tecnoldgicas que faciliten una atencion mas agil y
eficiente, como sistemas de gestion hospitalaria, también serd clave para ampliar la
percepcion. La direccion debe considerar una politica integral que abarque tanto los
aspectos técnicos como los emocionales en la atencion, asegurando que el enfoque
principal sea siempre el bienestar del paciente.

Segunda. Considerando que la estructura del servicio tiene una influencia considerable en
la satisfaccion de los usuarios, propone a los encargados de la infraestructura y
mantenimiento del hospital que realicen una evaluacion exhaustiva de las instalaciones y
equipos. Es fundamental asegurar que las areas de espera, consultorios y espacios de
atencion estén en Optimas condiciones, tanto en términos de funcionalidad como de
comodidad para los usuarios. Asimismo, es importante garantizar que los equipos médicos
sean modernos y estén en buen estado de funcionamiento, reduciendo tiempos de espera
por reparaciones o mantenimiento. Invertir en la expansion de areas clave como la urgencia
y hospitalizacion, si es necesario, mejorara la percepcion de los usuarios en la calidad
estructural del hospital. Ademas, se recomienda implementar un plan de mantenimiento

preventivo para evitar deterioros que afecten negativamente la satisfaccion de los pacientes.
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Tercera. Aunque el proceso de atencion tiene una relacion moderada con la satisfaccion de
los usuarios, es fundamental optimizarlo para aumentar la percepcion de los pacientes. Se
recomienda al jefe de operaciones del hospital revisar los flujos de trabajo actuales y
redisefiar aquellos que presenten ineficiencias, como tiempos de espera excesivos en
recepcion o consulta. Para lograr esto, es crucial implementar protocolos mas agiles y
claros, asegurando que los profesionales de salud estén bien informados sobre los mismos.
Asimismo, seria beneficioso establecer un sistema de gestion de turnos que permita una
reparticion mas equidad y eficiente de los medios humanos. La implementacion de sistemas
de retroalimentacion, en donde los pacientes puedan sugerir mejoras en el proceso de
atencion, también es vital para ajustar procedimientos que impacten directamente en la
experiencia del usuario.

Cuarta. Dado que los resultados clinicos tienen un impacto significativo en la satisfaccion
de los usuarios, es esencial que el equipo médico y administrativo del hospital priorice la
mejora continua de los mismos. Se sugiere a la direccion clinica que implemente programas
de actualizacion y capacitacion médica basada en las mejores précticas clinicas y evidencia
cientifica mas reciente. Asimismo, se recomienda fortalecer los sistemas de seguimiento
post-atencion para garantizar que los pacientes logren una recuperacion adecuada, lo que
incrementara su satisfaccion. Esto puede incluir la creacion de equipos multidisciplinarios
que trabajen de forma conjunta para asegurar que el tratamiento de los pacientes sea integral
y eficaz. Ademas, es importante realizar auditorias internas periddicas que evalliien los
resultados clinicos obtenidos, identificando 4reas de mejora y promoviendo una cultura de
calidad y seguridad en la atencion. Al mejorar los resultados clinicos, se fortalecera la

tranquilidad de los pacientes en el hospital, lo que repercutird positivamente en satisfaccion.
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Enfoque: Cuantitativo. Método: Deductivo. Tipo: Aplicada. Nivel: Correlacional. Disefio: No experimental-transve
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producto, en donde el
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(Oliver, 1980a).
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VICERRECTORADO DE

INVESTIGACION

"OFICINA DE INVESTIGACION"

UNIVERSIDAD ANDINA NESTOR CACERES VELASQUEZ DE JULIACA
FACULTAD DE CIENCIAS AMINISTRATIVAS

ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION Y GESTION PUBLICA
L INTRODUCCION
Buenos dias, soy estudiante de la UANCYV, facultad de ciencias administrativas, escuela
profesional de administracion y gestion publica, con el objetivo de conocer la relacion de la
calidad de atencion y satisfaccion en los usuarios del Hospital Carlos Monge Medrano de
Juliaca, 2024, solicitamos su colaboracion llenando esta encuesta, marcando con una “X” la
respuesta de su eleccion. Le agradecemos de antemano su cooperacion.

IL INDICACIONES
Aparecen a continuacion las afirmaciones, juzgue la frecuencia de cada item planteado. Use la
siguiente escala de puntuacion (1,2,3,4,5) y marque con una “X” la alternativa correcta:

1= Nunca 2= Casi nunca 3= A veces 4= Casi siempre 5= Siempre

2
. S %)

iTEMS Sl gl 5|2

s = 3 R g

s, S| 2| »>| 2| &

z Z| S| <| S|

VARIABLE 1: CALIDAD DE ATENCION

Dimension 1: Estructura del servicio

Las instalaciones del hospital son adecuadas y estan en buen estado para

1 ofrecer una atencion de calidad.

El hospital dispone de equipos médicos modernos y en buen estado para
2 atender mis necesidades de salud.

El personal de salud del hospital esta bien capacitado y actualizado en
3 . Lo

sus conocimientos médicos.

El entorno del hospital es limpio, higiénico y cémodo durante mi
4

estancia.

Dimension 2: Proceso de atencion

El tiempo que espero para recibir atencion médica es razonable y

S adecuado.

El diagnostico médico que recibi en el hospital fue preciso y me
6 ofrecieron una explicacion clara.

El hospital coordina de manera efectiva la atencion entre diferentes areas
7

y niveles de cuidado.

Dimension 3: Resultados clinicos

Después del tratamiento, no he experimentado complicaciones

inesperadas o problemas de salud adicionales.
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No he necesitado remgresar al hospital por el mismo problema despues

de mi tratamiento inicial.
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10

Mi estado de salud ha mejorado significativamente después del

tratamiento recibido en el hospital.

11

Confio en que el hospital ofrece tratamientos efectivos que minimizan

los riesgos para mi vida

VARIABLE 2: SATISSFACCION

Dimension 1: Expectativas previas

12

La atencion recibida en el hospital coincidi6é con las expectativas que

tenia antes de mi visita

13

Recibi suficiente informacion clara y detallada sobre el servicio antes de

ser atendido.

14

El personal del hospital mostré un alto nivel de competencia y habilidad

durante mi atencion.

15

Las opiniones y recomendaciones de otros pacientes influyeron en mi

decision de asistir a este hospital

Dimension 2: Experiencia del servicio

16

El personal del hospital me tratd con cortesia y respeto en todo

momento durante mi visita.

17

La informacién brindada por el personal fue clara, eficiente y facil de

entender.

18

Se respet6 mi privacidad y confidencialidad en todo momento durante la

atencion médica

Dimension 3: Resultados percibidos

19

Estoy satisfecho con el tratamiento que recibi en el hospital, ya que

cumplié con mis expectativas.

20

Mi experiencia general con la atencion recibida en el hospital fue positiva

y satisfactoria.

21

Percibo que el tratamiento o intervencion fue efectivo en mejorar mi

condicion de salud.

22

Recomendaria el servicio del hospital a amigos y familiares basandome

en mi experiencia.

“MUCHAS GRACIAS”
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@ TESIS UANCV \3) | INVESTIGACION

UNIVERSIDAD ANDINA NESTOR CACERES VELASQUEZ
FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS
ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION Y GESTION PUBLICA
TITULO DE TESIS: Calidad de atencién y satisfaccién en los usuarios del Hospital
Carlos Monge Medrano de Juliaca, 2024

I. REFERENCIAS L
EXPERTO/NOMBRES Y APELLIDOS: {2, . \van. Guli€irea. .H\Le&’ta

[ ]
e PROFESION :..0na.. Ceonomisl a1
e CARGOACTUAL: ... 0. 000 e

e GRADO ACADEMICO: ...... YD RS - AU UrN OO U s
I1. ASPECTO DE VALIDACION

w S| w
= w
g 5| <| 2|2
El 3| &35 8
INDICADORES CRITERIOS w| 2| 3 X
o e | o = "]
1. CLARIDAD Esta redactado con lenguaje apropiado 2 [ 3 || ¢
2. OBJETIVIDAD Esta expresado en capacidades observables &«
3. ACTUALIDAD Adecuado al avance de la ciencia )<
4. ORGANIZACION Existe una organizacion légica de los items con las variables )(
5. SUFICIENCIA Valora las dimensiones en cantidad y calidad suficientes X
6. INTENCIONALIDAD | Adecuado para cumplir los objetivos de la investigacion )<
7.-CONSISTENCIA Estd basado en aspectos tedricos y cientificos 1 }(
8. COHERENCIA Entre las dimensiones, indicadores, items e indices &
9. METODOLOGIA La estrategia responde al propdsito de la investigacidn 1 : 3 )<
10. PERTINENCIA El instrumento es Gtil y adecuado para la investigacion 1 2 | 3 &

Fuente: Tamayo y adaptado de Palomino, Juan; Pefia Julio Daniel; Zevallos Gudelia y Orizano Lincoln (2015, p. 217)
Coeficiente de valorizacién porcentual, C=Total/50= 0.8 2

III. OBSERVACIONES Y RECOMENDACIONES

IV. RESOLUCION
a. Aprobado  (C=75%=0.75) [=Z]
b. Desaprobado (C<75%=0.75) [__]

Lugar y fecha:..... J.Q.\ 1RGA....... 0.2...4¢..setvembore  del 2024 ...
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UNIVERSIDAD ANDINA NESTOR CACERES VELASQUEZ
FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS
ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION Y GESTION PUBLICA
TITULO DE TESIS: Calidad de atencién y satisfaccion en los usuarios del Hospital
Carlos Monge Medrano de Juliaca, 2024

L. REFERENCIAS 5
e EXPERTO/NOMBRES Y APELLIDOS: HPelinas Flotez. Locana
e PROFESION : ... Afc.en.. 43 30m0is yaciom o

CARGO ACTUAL: ... 00 cet €
e GRADO ACADEMICO: ... 0. 00 m e

I. ASPECTO DE VALIDACION

<<
O I T S - I+
El 3| &|35|8
INDICADORES CRITERIOS Wil ol 2] =] s
1. CLARIDAD Estd redactado con lenguaje apropiado < \< 5
2. OBJETIVIDAD Estd expresado en capacidades observables 1] 2 3(
3. ACTUALIDAD Adecuado al avance de la ciencia 1 2 3 X/
4. ORGANIZACION Existe una organizacién légica de los items con las variables | 1 2 | Z /(/
5. SUFICIENCIA Valora las dimensiones en cantidad y calidad suficientes X’
6. INTENCIONALIDAD | Adecuado para cumplir los objetivos de la investigacion >< 5
7.-CONSISTENCIA Esta basado en aspectos tedricos y cientificos 1(
8. COHERENCIA Entre las dimensiones, indicadores, items e indices )<
9. METODOLOGIA La estrategia responde al propésito de la investigacion ' 2 | 3 ¥
10. PERTINENCIA El instrumento es util y adecuado para la investigacion ‘ , ><

Fuente: Tamayo y adaptado de Palomino, Juan; Pefia Julio Daniel; Zevallos Gudelia y Orizano Lincoln (2015, p. 217)
Coeficiente de valorizacién porcentual, C=Total/50= D.83é

II1. OBSERVACIONES Y RECOMENDACIONES

IV. RESOLUCION
a. Aprobado (C275%=0.75) [=><]
b. Desaprobado (C <75%=0.75)

Lugary fecha:..... .V li3aca....... 03 4. setiembre del 2024

y
L%z

Firma del cx;crlo
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La institucidn que brinda
los servicios debe
ser remunerada luego
de (a atencion

SAREMDEIEMERGENE N T

SERVICIO snciﬁ'«i‘ug/,ii ‘ -
A ‘Ms—mig;;;tenden‘dﬁfﬁm}ﬁﬁa}ud ﬁ
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Validez del instrumento

UNIVERSIDAD ANDINA NESTOR CACERES VELASQUEZ
FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS
ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION Y GESTION PUBLICA
TITULO DE TESIS: Calidad de atencién y satisfaccion en los usuarios del Hospital
Carlos Monge Medrano de Juliaca, 2024

1. REFERENCIAS - Py )
» EXPBRTO/NOMBRES Y APhLLIDOS hm.xa.u.. Auan Guliginea. Lagla
* PROFESION :
¢ CARGOACTUAL: ....L
&  GRADO ACADEMICO
I1. ASPECTO DE VALIDACION
| i E
[ ! = |
E ! E =8
b st gl 2| &
g 2 2 fref
| Bl @58
INDICADORES CRITERIOS 2l B2l 5 5
1. CLARIDAD Estd redactado con lenguaje apropiado 1 S5 | d
2. OBIETIVIDAD Estd expresado en capacidades observables g
3. ACTUALIDAD Adecuado al avance de la ciencia I -
4. ORGANIZACION Existe una organizacion logica de los items con las variables
5. SUFICIENCIA Valora las dimensiones en cantidad v calidad suficientes i 2
6. INTENCIONALIDAD | Adecuado para cumplir los objetivos de la investigacion X C
7.-CONSISTENCIA Estd basado en aspectos teoricos y cientificos 1 I T
8. COHERENCIA Entre las dimensiones, indicadores, items e indices i _ E E I
| :
9. METODOLOGIA La estrategia responde al proposito de la investigacidn ! t [z | i
10. PERTINENCIA El instrumento es (il y adecuado para la investigacion ] |z w

Fuente: Tamayo y adaptade de Palomino, Juan; Pefia Julio Daniel; Zevallos Gudelia y Qrizano Lincoln (2015, p. 217)

N

5
Py

e 4

Coeficiente de valorizacion porcentual, (=Total/S0=_ .

iH, OBSERVACIONES Y RECOMENDACIONES

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

IV. RESOLUCION
a. Aprobado (C=75%=0.75)
b. Du.chrUDﬂdO ( C<75%=075) [_] _

Lugar y fecha;

Finy "Hﬂ]ey ero
e y.y’g?’ M A
N calulassl. Z. 5. 0082565
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ANEXO 1 ,
FORMULARIO DE AUTORIZACION

AUTORIZACION PARA LA INCORPORACION DE LOS
TRABAJOS DE INVESTIGACION
EN EL REPOSITORIO INSTITUCIONAL UANCV

Formato digital Fecha de entrega: 25/11/2024
1. Datos del autor (es): '

Nombres y Apellidos: DAVID HUANCA CCARI
Direccién; _JR. FRANCISCO PIZARROD12 = '

DNI/Carné de Extranjeria/Pasaporte N°:_ 74701176

Teléfono: 925 106 562 _email: davidhuancaﬁcari?@gamil.com
Nombres y Apellidos: ;

Direccion: 7

DNI/Carné de Extranjeria/Pasaporte N°:

Teléfono: ‘ email:

Facultad y/o Escuela de PosgraCEO: CIENCIAS ADMINISTRATIVAS

Escuela Profesional o Mencion: ADMINISTRACfON Y GESTION PUBLICA

Titulo o Grado Académico a optar: LICENCIADO EN ADMINISTRACION Y G‘ES‘T-ION PUBLICA

Asesor: Dr. Sc. SANTOTOMAS LICIMACO AGUILAR PINTO

Esta obra se encuentra dentro de las siguientes denominaciones: '

Trabajo de Investigacion || Tesis Trabajo de Suficiencia Pl‘ofesion;f |:| Trabajo Académico[ |

Titulo; CALIDAD DE ATENCIONI Y:SATISFACGION EN LOS USUAR[OS:;[_)-E.L- HOSPITAL CARLOS MONGE
MEDRANO DE JULIACA, 2024 | O

Palabras claves, (3 a 5 té,.,ninOSj:CaIidad de atencion, expectativas, e)(pe’rilencia, proceso, resultados clinicos.

:Esta obra se desarrollo en 1a UANCV '-2?
2

! Indicar si su produccién intelectual ha empleado recursos tales como, iistalaciones, laboratorios, insumos,
equipos, bases de datos, asesoria técnica por parte del personal de la UANCYV, financiamiento, entré otros
relacionados.

2 Si su produccion intelectual se desarroll6 en la UANCYV totalmente o parcialmente, deberé autorizar el
depésito en el Repositorio de manera obligatoria.

OFICINA DE INVESTIGACION http://repositorio. uancv. edu. pe/
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2. Referencia de tesis:

I:l Bachiller Titulo I:I 2da Especialidad \:'Maestria DDoctorado

3. Licencias:

a) Licencia estandar:
Bajo los siguientes términos, autorizo /el depésito de mi tesis en el Repositorio
Digital de la UANCYV.
Con la autorizacion de_depésito de mi producecion Intelectual, otorgo a la Universidad
Andina “Néstor Ciceres Velasquez” una licencia no exclusiva para reproducir, distribuir,
comunicar al publico, transformar (Unicamente mediante su traduccion a otros idiomas) y
poner a disposicion del publico mi produceion intelectual (incluido el resumen), en formato
fisico o digital, en‘eualquier medio, conocido o por conocerse, a través de los diversos
servicios por la Universidad, creados o por crearse, talos como el Repositorio Digital de
tesis UANCV, coleceion de produccion intelectual, enfrelotros, en el Perti y en el extranjero
por ¢l tiempo/y Veces que considere necesarias, y libres de femuneraciones.
En virtud de dicha licencia, la Universidad Andina “Nestor Caceres Velasquez” podra
reproducir mi-produccion intelectual en cualquier tipo de soporte'y en mas de un gjemplar,
sin modificar-si contenido, solo con propésitos de seguridad, respaldo y preservacion.
Declaro quela produccion intelectual es una ereacién de mi autoria,y.exclusiva titularidad,
coautoria con titularidad compartida, y me encuentro facultado a conceder la presente
licencia y, asimismo, garantizo que dlcha produceién intelectual no infringe derechos de
autor de terceras personas.
La Universidad Andina “Néstor Céceres Veldsquez” consignara el\nombre del y/o los
autor(es) de la produceion intelectual, y no le hard ninguna modificacién méas que la
permitida en la licencia,

Autorizo su publicacion (marque con una X)

' Si, autorizo que se deposite inmediatamente,

D St, autbrizo que se deposite a partir de la-{ccha (d/m/a):

I:' No autorizo.

b) Licencia CREATIVE COMMONS 4.0 INTERNACIONAL:
Si usted concede una licencia CREATIVE COMMONS sobre su produccién intelectual,
mantiene la titulatidad de los derechos de autor de esta y, a la'vez, permite que otras personas
puedan reproducitla, comunicarla al pablico y distribuir jejemplares de esta, bajo las
condiciones siguientes:
Quiere permitir usos comérciales de su produccion intelectual?
Si: significa que usted permite la reproduccién, distribucién y comunicacién piiblica de la
produccion intelectual incluso con fines comerciales.
No: significa que usted permite la reproduccion, y comunicacion piblica de la produccion
intelectual, pero sin fines comerciales.

Si autorizo
|:| No autorizo
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Jurisdiccién de su Licencia
Todas las licencias CREATIVE COMMONS son de dmbito mundial, sin embargo,

usted puede elegir entre la opcion “internacional” o una adaptada a su jurisdiccion,
como para el caso peruano.

La opcion “internacional” emplea el lenguaje y la terminologia de los tratados

internacionales; en cambio, la adaptada a su jurisdiccion, recoge las particularidades
de la legislacion peruana.

En consecuencia, la opeioén “internacional” goza de una mayor eficacia a nivel
mundial, gracias a que tiene jurisdiccion neutral. Mientras que la opcién adaptada
a la jurisdiceion del Perd goza.de una mayoreficacia ante los tribunales peruanos.

I:I Internacional
Nacional

Linea de investigacion: Administracién Pablica (5909-UNESCO)

25 DE NOVIEMBRE DEL 2024

Firma de Autor | huella digital -Fecha
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