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Resumen

La investigacion utilizo el objetivo: Determinar la relacion de la calidad de
servicio y la satisfaccion del usuario en el Centro Nefrologico Santa Rosa de
Lima SAC, Chiclayo, 2023, en tal sentido en el aspecto metodoldgico se uso el
enfoque cuantitativo, el disefio fue no experimental, la poblacion y muestra se
formé por 59 usuarios, la unidad de andlisis fue el usuario del centro nefroldgico,
la técnica fue la encuesta de tipo presencial, el instrumento fue el cuestionario,
los hallazgos indican: que, la correlacion de las variables calidad de servicio
ofrecida por el Centro Nefrologico SRL y la satisfaccion que el usuario del
establecimiento experimenta que el valor fue 0.984, siendo este muy alto y de
caracter positivo, asimismo, se visualiza un valor de significancia de 0.00, con lo
determinado se concluye que las variables se relacionan de manera significativa,
en tal sentido hay suficiente evidencia para aceptar la hipétesis general de

estudio propuesta.

Palabras clave: Calidad de servicio, fidelizacion y satisfaccion del cliente.
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Abstract

The research used the objective: Determine the relationship between the quality
of service and user satisfaction at the Santa Rosa de Lima Nephrological Center
SAC, Chiclayo, 2023, in this sense, in the methodological aspect, the quantitative
approach was used, the design was not experimental, the population and sample
were made up of 59 users, the unit of analysis was the user of the nephrology
center, the technique was the face-to-face survey, the instrument was the
guestionnaire, the findings indicate: that, the correlation of the quality variables
of service offered by the Nephrological Center SRL and the satisfaction that the
user of the establishment experiences that the value was 0.984, this being very
high and positive in nature, likewise, a significance value of 0.00 is displayed,
with what has been determined it is concluded that the variables are significantly
related, in this sense there is sufficient evidence to accept the proposed general

study hypothesis.

Keywords: Service quality, loyalty and customer satisfaction.
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l.  INTRODUCCION

La calidad del servicio es subjetiva ya que la evaluacion de ésta
mayormente depende de la percepcidon de las personas, aunque esta puede
variar de persona a persona, sin embargo, teniendo en cuenta la gestion de
calidad se ha creido conveniente desarrollar definiciones estandares que ayudan
a establecer criterios objetivos para medir y avalar la calidad en los productos y
servicios. Aungue la percepcion individual adn puede influir, los estandares
tienden a ser mas universalmente aceptados, por lo cual se afirma que es
importante medir de forma constante la calidad que presta una empresa, ya que
ésta se encuentra intimamente conexa a la satisfaccion del cliente, usuario o
paciente (Vigo y Gonzales, 2020).

En el ambito internacional, la conceptualizacion de calidad trasladada al
ambito de los servicios de salud se encuentra a fin no solamente con la
complacencia del paciente, sino también con la prolongacion y calidad de vida
gue este tenga, incluso con evitar que el paciente muera o fallezca, por lo tanto,
en los &mbitos privados o publicos la calidad es el pilar de la competitividad; a
pesar de ello en la investigacion efectuada en Ecuador se ha identificado que el
tiempo de espera en admision para la atencion del paciente, excede por 10
minutos el tiempo estandar establecido, igualmente los procedimientos que se
deben efectuar en enfermeria tienen un tiempo estandar de 20 minutos sin
embargo estos se realizan en promedio en 35 minutos, igualmente se ha
identificado que el establecimiento de salud cuenta con protocolo de atencion,
pero este no es usado al momento de la atencién del paciente (Lopez y Lépez,
2019).

A nivel nacional, las organizaciones actualmente tienen como desafio
perfeccionar la calidad ya sea para la venta de bienes o para la prestacion de
servicios, es por ello que el sistema de salud se encuentra en constante cambio,
originado esto por: la competencia en el rubro, la exigencia y alta demanda de
los pacientes, a pesar de ello se ha identificado en una clinica limefia, que la
calidad de servicio percibida por el 58% de los usuarios es media, asimismo, en
el analisis de las dimensiones se hall6: que un 49% muestran desconfianza en
el servicio, un 48% dice que la atencidon a veces es rapida, y un 52% manifesto

gue el personal algunas veces ha tenido la disposicion de colocarse en el lugar



del paciente, en el estudio se identifica también que el 95% de los usuarios de la
institucion manifiestan sentirse regularmente satisfechos (Ramos et al., 2020).

La salud es un derecho a la cual todos deben tener acceso y ésta debe
ser prestada a la poblacion usuaria con calidad, sin embargo, en la ciudad de
Chiclayo se ha revisado la calidad de servicio que ofrece una clinica, lograndose
hallar segun la percepciéon de los encuestados que un 57% dice que el médico
siempre es impuntual en la atencién de la consulta, un 48% menciona que el
personal de salud le inspira regular confianza, un 72% dijo, haber recibido un
trato poco empatico del médico, 43% afirmo que el trato recibido del personal
administrativo no es el adecuado y un 63% manifestd sentirse poco satisfecho
con la relacion médico paciente, con lo mencionado se determina que la calidad
de servicio que se ofrece al paciente en clinica Millenium es poco favorable, sin
embargo, el paciente acude al servicio porque se encuentra asegurado en una
EPS, caso contrario este buscaria una institucion de salud con mejores
prestaciones (Mejia, 2021).

La investigacion se efectida en un centro nefrologico de la ciudad de
Chiclayo, que tiene como propdésito prestar servicios de hemodialisis a pacientes
de Essalud, en este centro se ha podido apreciar, que la infraestructura del
establecimiento no es la adecuada ya que ésta ha sido construida como casa
para albergar a familia, mas no como establecimiento de salud, esto se
evidencia: en la sala de espera del paciente porque es pequefia, lo que origina
constantemente que a la llegada de los usuarios y sus acomparfantes la zona
este congestionada, lo mismo sucede con el pasadizo debido a que es angosto
dificultando el ingreso y salida de los pacientes ya que la mayoria lo hace en silla
de ruedas; se ha observado también que algunos equipos de la empresa como
los tensiometros de piso y las estaciones de enfermeria se encuentran un poco
maltratadas ademas no se cuenta con estantes para que los pacientes guarden
sus pertenencias mientras estan en el proceso de dialisis, igualmente se ha
podido apreciar que el personal de salud: técnicos, enfermeros y médicos son
amables con los usuarios ya que la mayor de las veces estan atentos a sus
requerimientos, el flujo de la hemodidlisis se inicia con la actividad de pesar al
paciente, funcidn que se encuentra a cargo de los técnicos en enfermeria de
turno, sin embargo la mayor parte de las veces lo ha efectuado el paciente solo,

teniendo en cuenta lo mencionado se formula como problema general ¢ Como
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es la relacion de la calidad de servicio y la satisfaccion del usuario en el Centro
Nefrolégico Santa Rosa de Lima SAC, Chiclayo, 2023? y como problemas
especificos ¢ Cudl es la relacion entre la fiabilidad y la satisfaccién del usuario?,
¢, Cudl es la relacion entre la seguridad y la satisfaccion del usuario? ¢ Cuél es
la relacion entre la empatia y la satisfaccion del usuario?, ¢Cual es la relacion
entre la capacidad de respuesta y la satisfaccion del usuario? y ¢Cual es la
relacion entre la tangibilidad y la satisfaccion del usuario? todo esto en el Centro
Nefroldégico Santa Rosa de Lima SAC de la ciudad de Chiclayo.

El estudio presenta justificacion desde la perspectiva teérica ya que
permite a la tesista ampliar, comprender y confrontar las teorias y conceptos de
calidad y satisfaccion; tiene justificacion metodoldgica ya que en el desarrollo de
la investigacion la tesista utilizard el método cientifico a fin de corroborar las
hipotesis planteadas; tiene justificacion practica debido a que las conclusiones
halladas por la investigadora seran presentadas a la direccién de la institucion
con las cuales ésta podra fortalecer las deficiencias identificadas; finalmente
tiene justificacion social porque los usuarios del centro nefrolégico podran
percibir una éptima calidad de servicio a partir de las mejoras implantadas por la
institucion.

El objetivo general se plantea: Determinar la relacion de la calidad de
servicio y la satisfaccion del usuario en el Centro Nefrolégico Santa Rosa de
Lima SAC, Chiclayo, 2023 y como objetivos especificos: identificar la relacion
entre la fiabilidad y la satisfaccion del usuario, establecer la relacion entre la
seguridad y la satisfaccion del usuario, sefialar la relacion entre la empatia y la
satisfaccion del usuario, establecer la relacién entre la capacidad de respuesta 'y
la satisfaccion del usuario e identificar la relacién entre la tangibilidad y la
satisfaccion del usuario; todo esto en el Centro Nefroldgico Santa Rosa de Lima
SAC de la ciudad de Chiclayo

La hipotesis general: la calidad de servicio se relaciona de manera
significativa con la satisfaccion del usuario en el Centro Nefrologico Santa Rosa
de Lima SAC, Chiclayo, 2023 y como hipétesis especificas: la fiabilidad se
relaciona de manera significativa con la satisfaccion del usuario, la seguridad se
relaciona de manera significativa con la satisfaccion del usuario, la empatia se
relaciona de manera significativa con la satisfaccion del usuario, la capacidad de

respuesta se relaciona de manera significativa con la satisfaccion del usuario y
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la tangibilidad se relaciona de manera significativa con la satisfaccion del usuario;

todo esto en el Centro Nefrologico Santa Rosa de Lima SAC de la ciudad de

Chiclayo.

DESARROLLO.

Bajo la estructura cuantitativa de la investigacion en este apartado se
toma en cuenta los antecedentes del ambito internacional:

Andrade (2022) Calidad y satisfaccion del usuario de una clinica en Quito,
objetivo: conocer la dependencia de la satisfaccion del usuario de la
clinica en funcion de la calidad de servicio que este experimenta, para tal
objetivo se empled el formato cuantitativo, correlacional, con una muestra
de 373 pacientes analizados con una encuesta, los resultados indicaron
que, el 36% de los analizados usa los servicios de la clinica entre 5 a 8
meses, se hallo en relacidn a la tangibilidad de los elementos que un 79%
esta satisfecho, en relacion a la rapidez de la respuesta un 63% esta
satisfecho, con respecto a la seguridad que se percibe en la clinica un
84% esta satisfecho, por otro lado, en lo que se refiera al analisis de la
calidad funcional y técnica se identificO que un 64% y 59% estan
satisfechos, igualmente se hallé un valor de dependencia de rho=0.782,
se concluye que, la satisfaccion que pueda tener el usuario de la clinica
depende de forma directa de como éste ha percibido la calidad de servicio
gue la clinica ofrece.

En Argentina, Belén y Navarro (2021) Calidad de servicio y satisfaccion
del paciente de una clinica materna, siendo el objetivo conocer la
percepcion y asociaciéon de las variables, por lo tanto, se usé el formato
cuantitativo, correlacional, con una muestra de 105 mujeres en estado de
gestacion, analizados con una encuesta, se evidencié como resultados
que la calidad de servicio es adecuada segun un 95%, siendo la
dimensién con mayor aceptacion la capacidad de respuesta, asimismo,
se identificé que las pacientes se encuentran satisfechas en un 78.87%,
siendo el indicador con deficiencias las expectativas; por otro lado, se
hall6 una relacion de rho=0.782, se concluye que, la satisfaccion que
pueda tener el usuario de la clinica depende de la calidad de servicio que



ésta ofrece, asimismo, se indica seguir innovando en las estrategias de
calidad a fin de mantener la satisfaccion de los pacientes.

En Cuba, Hernandez et al. (2021) La satisfaccién del usuario como efecto
de la calidad de servicio en una clinica, siendo el fin conocer la
dependencia de los temas, para lo cual se usa el tipo correlacional y
cuantitativo con una muestra de 195 usuarios analizados bajo la encuesta,
los resultados indican que en la calidad de servicio la percepcion supera
la expectativa por un 0.21, lo cual demuestra que la calidad percibida es
excelente, por otro lado, al analizar, la satisfaccion del usuario se hallo
gue un 87% esta complacido con el servicio, se hallé6 una relaciéon de
rho=0.982, se concluye que, la satisfaccién que pueda tener el usuario de
la clinica depende de la calidad de servicio que ésta ofrece, asimismo, se
indica continuar implementando estrategias de calidad y aumentar la
satisfaccion de los pacientes.

Cobefiay Rodriguez (2021) Calidad de servicio y satisfaccion del paciente
en un laboratorio clinico de Ecuador, desarrollandose como fin conocer la
dependencia de la satisfaccion del usuario de la clinica en funcion del tipo
de calidad que oferta la institucién, asimismo se usO el alcance
correlacional con una muestra de 173 pacientes analizados con una
encuesta, los resultados indicaron que, un 92% esta satisfecho con la
parte fiable del estudio, un 82% siente confianza al atenderse en ese
establecimiento, un 81% dice que la parte visible del laboratorio lo
satisface, en general se hall6 que en un 87% la calidad de servicio lo
compensa, igualmente se hall6 un valor de dependencia de rho=0.725, se
concluye que, la satisfaccion que pueda experimentar el usuario del
laboratorio clinico depende de como se ha percibido la calidad de servicio.
Salazar (2018) Calidad de servicio y satisfaccion del paciente en una
clinica chilena, siendo el propésito conocer la dependencia que tiene
satisfacer a un paciente con el servicio que se le ofrece, para tal objetivo
se empled el formato cuantitativo, correlacional, con una muestra de 206
pacientes analizados con una encuesta, los resultados indicaron que, la
parte visible de la clinica le produce al paciente satisfaccion en un 43%,
la rapidez de la respuesta de los empleados hace que el cliente muestre

satisfaccion en un 53%, un 57% dice que la seguridad que le ofrece la
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clinica le da satisfaccion, igualmente se hallo un valor de dependencia de
rho=0.882, se concluye que, la satisfaccion que pueda experimentar el
usuario de la clinica depende directamente de como se ha percibido la
calidad de servicio que la institucion ofrece.

Igualmente se han tomado en cuenta antecedentes del entorno nacional,
Pinedo (2023) Calidad de servicio y satisfaccion del usuario en una clinica
limefa, con el fin conocer la dependencia de la satisfaccion del paciente,
con la calidad que oferta la institucion, asimismo se usoO el alcance
correlacional con una muestra de 40 pacientes analizados con una
encuesta, los resultados indicaron que el 44% percibe la calidad de
servicio como alta, sin embargo, el 56% la percibe como media, en
relacion a la satisfaccion el 94% se encuentra satisfecho, por otro lado, en
lo que concierne a la relacion de las variables se hallé un valor de 0.826:
Se concluydé que la asociacién de las variables es alta, por tanto, es
importante seguir mejorando las tacticas de calidad de servicio para
promover mayor satisfaccion en el cliente.

Fabian et al. (2022) Calidad y satisfaccién del paciente en una clinica
limefa, siendo el fin evaluar la relacién de las variables, por lo tanto, se
us6 el formato cuantitativo, correlacional, con una muestra de 150
encuestados, se evidencié como resultados que la calidad de servicio es
percibida como adecuada segun el 93.3% y el 96.7% mencionaron estar
satisfechos con la atencion recibida, igualmente se hall6 un valor
dependencia de rho=0.889, se concluye que, la satisfaccién del paciente
es un indicador importante de la calidad de la atencion médica y suele ser
un objetivo clave en la gestion ésta. Por lo tanto, mejorar la calidad de la
atencion es una estrategia importante para aumentar la satisfaccion del
paciente y brindar un mejor servicio en el sector de la salud.

Rios (2022) Calidad de atencion y satisfaccion del usuario de una clinica
huancaina, siendo el fin de la tesis conocer cOmo se encuentran
asociadas las variables, por lo cual se empled en la parte metodoldgica la
linea cuantitativa y correlacional, con una muestra de 108 usuarios,
examinados con una encuesta, los resultados muestran que las

dimensiones de la calidad de servicio, tangibilidad, rapidez de respuesta,
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confianza, cortesia, personalizacion con la satisfaccion del cliente
muestran relaciones de: (0.622), (0.654), (0.471), (0.782), (0.671),
(0.517). Se concluy6 que, la empresa, al impulsar estrategias enfocadas
en la calidad, generaré un impacto positivo y directo en la satisfaccion del
usuario, debido a la fuerte relacion existente entre estas variables.
Nanquen y Zumaeta (2022) calidad y satisfaccion del usuario en una
clinica privada de Piura, siendo el propdsito conocer la dependencia de la
satisfaccion del usuario de la clinica en funcién de la calidad de servicio
gue éste experimenta, para tal objetivo se empled el formato cuantitativo,
correlacional, con una muestra de 196 usuarios estudiados con una
encuesta, los resultados indicaron que, en relacion al aspecto tangible
estan de acuerdo en un 93%, con respecto a la cortesia dijeron estar de
acuerdo en un 54%, con respecto a la empatia un 67% menciond estar
conforme, con respecto a la rapidez de la atencion un 73% estuvo
conforme, por otro lado, en lo que se refiera al andlisis de la calidad
funcional y técnica se identific6 que un 57% y 59% estan satisfechos,
igualmente se hall6 un coeficiente de dependencia de rho=0.879, se
concluye que, la satisfaccion que percibe el cliente de la clinica es
impactada por la calidad de atencion o servicio que ha ofertado la clinica.
Santos (2022) Calidad y satisfaccion del usuario en una clinica de Lima,
siendo el proposito conocer la asociacion que presentan las variables,
bajo este objetivo, se empled el formato cuantitativo, correlacional, con
una muestra de 101 pacientes analizados con una encuesta, los
resultados indicaron que, segun el 60.4% la calidad de servicio es
adecuada y un 98.8% manifestaron estar satisfechos, en lo referente a la
correlacion se hallé un valor de 0.790 y s= 0.00. Se concluye que, entre
las variables coexiste una relacion fuerte y de forma directa, por lo que las
tacticas de calidad que la empresa fomente impactaran positivamente en
la satisfaccion que el usuario experimente.

La investigacion ha tomado en cuenta también antecedentes locales,
como el indicado por Alarcén y Vargas (2021) Calidad de atencion y
satisfaccion del usuario de una clinica de Jaén, siendo el fin de la tesis
conocer cOmo se encuentran asociadas las variables, por lo cual se

empled el enfoque cuantitativo y correlacional, con una muestra de 145
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clientes, examinados con una encuesta, los resultados muestran que las
dimensiones de la calidad de servicio, tangibilidad, rapidez de respuesta,
confianza, cortesia, se relacionan con la satisfaccion del cliente ya que
los valores de son: (0.522), (0.324), (0.741), (0.782). Se concluy6 que,
entre las variables coexiste una relacion fuerte, por lo que las tacticas
desarrolladas por la empresa en lo que respecta a la calidad impactaran
positivamente en la satisfaccion que el usuario pueda percibir.

Segun Diaz y Rodriguez (2023) en la investigacion satisfaccion del
usuario en relacion a la calidad brindada en el servicio en un laboratorio
de Jaén, siendo el objetivo conocer los niveles de las variables y la
relacion que se viene desarrollando entre estas, en el aspecto
metodoldgico se uso6 un estudio transversal, cuantitativo y correlacional,
siendo la muestra investigada 216 usuarios del establecimiento, se hallo
gue segun un 77.8% de los encuestados la calidad ofrecida en la
institucién es aceptable, asimismo un 93.3% dijo que la satisfaccion es
considerada también como aceptable, se concluye que una calidad de
servicio aceptable impacta de manera positiva en la satisfaccion de los
usuarios en un establecimiento de salud.

Se describe también el marco tedrico de la variable calidad de servicio,
Se refiere las estrategias y actividades elaboradas por la gerencia de una
empresa con el propésito de maximizar las experiencias positivas del
cliente en relacion al consumo o uso de producto o marca determinada.
La clave para este enfoque radica en establecer entre la empresa y el
cliente relaciones solidas, de largo plazo, en un entorno positivo, servicial
y amigable que asegure que los clientes tengan una impresion positiva de
la empresa (Naranjo y Caisa, 2023).

Quispe y Surco (2023) La calidad que el cliente percibe en el servicio se
entiende, como la evaluacion que éste realiza sobre la competencia,
excelencia o efectividad del servicio, por lo cual, este resultado es la
consecuencia de equilibrar o comparar lo que el consumidor cree que
recibira con lo que realmente recibe, por consiguiente, la calidad es
determinada por el juicio del cliente.

Montalvo et al. (2020) La calidad de servicio es entendida como la

diferencia que existe entre lo que el cliente tiene como expectativa del
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servicio que va a recibir y lo que concretamente observa o percibe del
servicio, por ello cuanto menor sea la diferencia entre lo imaginado y
observado, mayor seré la calidad de servicio que se perciba.

Las dimensiones de la calidad de servicio se tomaron de los autores
Parasuraman, Zeithalm, y Berry, propuestos en el afio de 1985.
Fiabilidad, segun Hernandez et al. (2017) se refiere a la capacidad que
debe tener una empresa al momento de ofrecer un servicio siendo este
confiable, seguro y cuidadoso. Este concepto engloba todos los
elementos que permiten al cliente percibir la capacidad y conocimientos
profesionales de la organizacion. En otras palabras, la fiabilidad implica
ofrecer el servicio de manera precisa desde el principio.

Seguridad, Romero (2023) El cliente percibe seguridad, cuando en la
empresa se ha colocado al hombre adecuado en el puesto adecuado, ya
gue un personal con actitud (ganas de hacer el trabajo) y aptitud
(conocimientos adecuados para efectuarlo) podra inspirar en el cliente
confianza y credibilidad.

Empatia, Rosas (2023) Se refiere a la atencion de manera personal que
la empresa es capaz de brindar a un cliente con el propésito de hacerlo
sentir importante y anico, siendo éste el elemento que lleva a la
fidelizacién del cliente a la marca; por otro lado, se entiende también como
empatia a la habilidad de los trabajadores de comprender las
necesidades, emociones, sentimientos y otros de los clientes con el
propdsito de atenderlos.

Capacidad de respuesta, Copia (2023) Es la actitud mostrada por los
trabajadores para ayudar a que los usuarios obtengan un servicio efectivo,
se entiende también como la voluntad del trabajador de socorrer al cliente
a que este obtenga un servicio rapido, adecuado y sin queja; cabe sefialar
gue en este aspecto se evalla el tiempo de demora en resolver o atender
las dudas del cliente, la calidad con la que se atiende al cliente y la forma
como es la comunicacion con el cliente.

Tangibilidad, Cardenas (2023) Son los elementos visibles en una empresa
que el cliente observa desde su ingreso hasta que se retira del
establecimiento, para lo cual emplea los sentidos, los indicadores son: la

apariencia, instalaciones, equipos, trabajadores y otros.



Las definiciones conceptuales de la variable satisfaccion del usuario, toma
en cuenta a los autores, Arriola (2023) La satisfaccion se refiere el estado
de complacencia o desilusién que el cliente experimenta al momento de
efectuar la compra de un producto o de adquirir un servicio, es importante
sefalar que se manifiesta un cliente complacido cuando las expectativas
gue este ha tenido sobre el producto han sido saciadas, caso contrario
sucede la desilusion.

Ventajas de la satisfaccion del cliente, en primer lugar esta la recompra
que el cliente satisfecho pudiera efectuar, ya que se ha obtenido de éste
la lealtad; en segundo lugar esta la comunicacion positiva que un cliente
efectla hacia sus familiares y allegados cuando el producto ha logrado
complacer sus necesidades, lo cual impacta y persuade positivamente en
los demas haciendo que estos también adquieran el producto, finalmente
esta la ventaja de adquirir mayor cuota de mercado ya que un cliente
satisfecho no toma en cuenta a la competencia a la hora de tomar
decisiones de compra (Del Pezo, 2023).

Las dimensiones de la satisfaccion del usuario, se tomaron de Mejias y
Manrique (2011) son:

Calidad funcional, Salazar (2023) es la calidad del servicio que se percibe
en el momento del proceso de la prestacion del mismo.

Calidad técnica, Morales et al. (2023) es el disefio del servicio, donde se
evalla lo que el cliente realmente desea, por consiguiente, la calidad
técnica es la consecuencia de la calidad funcional.

Valor percibido, Salazar (2023) Es la valoracién que el cliente hace al
servicio, para lo cual toma en cuenta las diferencias de los beneficios que
se obtienen y los sacrificios que se experimentan al comprar el producto.
Confianza, Del Pezo (2023) Es la métrica de desempefio del indice de
satisfaccion que, basada en la calificacion de este indice, refleja la opinion
del cliente acerca de la capacidad de la empresa para mantener un
servicio de calidad en el futuro, retener a su clientela y determinar hasta
gué punto los clientes hablaran positivamente sobre el servicio prestado.
En otras palabras, se trata de la disposicion de los clientes a recomendar

el servicio a otras personas.
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Expectativas, Marquez et al. (2023) Son las esperanzas o anhelos que los
clientes desean obtener, siendo esta consecuencia de factores como:
ofrecimientos realizados por las empresas por medios publicitarios,
experiencias que el cliente ya tiene de compras anteriores y juicios u
opiniones de terceros (amigos, familiares, otros) que persuadan al cliente,
es importante mencionar que una baja en la satisfaccion del cliente no
significa necesariamente que la calidad haya disminuido, puede ser que

la expectativa respecto al producto se haya incrementado.
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METODOLOGIA.

3.1.

3.2.

Tipo de investigacion.

Explica Osorio y Castro (2021) Se tomé dentro de la linea de
investigacion cuantitativa, esto implica el uso de herramientas de
analisis matematico y estadistico para estudiar datos numeéricos

con el fin de describir y predecir fenémenos.

Disefio de investigacion.

El disefio fue no experimental, debido a que en los temas de
analisis no se efectué manipulacién intencionada, solamente se
extrajo la informacién de la muestra para ser estudiada, tomando
en cuenta el disefio se utilizara el transversal (Delgado, 2021).
Segun el nivel de estudio, se tomo el correlacional debido a que la
principal intencion del estudio fue conocer la relacidon que coexiste
entre la calidad y la satisfaccion, este valor se evidencié mediante
el uso del software SPSS Vs 26 (Guillen et al., 2022).

Figura 1 Esquema de investigacion

Donde:

M = Muestra.

Ox = Variable 1: Calidad de servicio
OY= Variable 2: Satisfacciéon del usuario
r = Relacion entre las variables
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3.3.

3.4.

Variables y operacionalizacion.

Variable independiente: Calidad de servicio

Definicion conceptual

Montalvo et al. (2020) La calidad de servicio es entendida como la
diferencia que existe entre lo que el cliente tiene como expectativa
del servicio que va a recibir y lo que concretamente observa o
percibe del servicio, por ello cuanto menor sea la diferencia entre
lo imaginado y lo observado, mayor sera la calidad de servicio que
se perciba.

Definicién operacional

La variable se examinara mediante el empleo de las dimensiones

siendo estas: fiabilidad, seguridad, empatia, capacidad de

respuesta y tangibilidad

Variable dependiente: Satisfaccion del usuario

Definicion conceptual

Arriola (2023) La satisfaccion se refiere el estado de complacencia
o desilusion que el cliente experimenta al momento de efectuar la
compra de un producto, es importante sefialar que se manifiesta
un cliente complacido cuando las expectativas que éste ha tenido
sobre el producto han sido saciadas, caso contrario sucede la
desilusion.

Definicion operacional

La variable se analizar4d mediante las dimensiones: calidad

funcional y técnica, valor percibido, confianza y expectativas.

Poblacion, muestray muestreo.

Poblacién
Se entiende como la agrupacion de personas, documentos, que
por tener algo en comun son de interés particular de investigacion

(Condori, 2020). Para este estudio se tomara en cuenta una
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poblacidn censal siendo estos los usuarios del Centro Nefrolégico,
es decir 59 usuarios.

e Criterios de inclusion: usuario del centro nefrologico
analizado que brinde su consentimiento de ser encuestado
de manera voluntaria.

e Criterio de exclusion: usuario del centro nefrologico
analizado que no brinde su consentimiento de ser
encuestado de manera voluntaria 0 que por motivos de

salud no se encuentre presente del dia de la encuesta.

Unidad de analisis

Usuario del centro nefroldgico.

3.5. Técnicas e instrumentos de recolecciéon de datos.
Técnica
Se tuvo a bien seleccionar la encuesta de tipo presencial, ya que
ésta se forma por la reunién de preguntas organizadas por:
variables y dimensiones (Cisneros et al., 2022).
Instrumento
Se tomo en cuenta el cuestionario, que se formé por la agrupacion
de interrogantes, de tipo cerrada siendo las respuestas
previamente establecidas en escala ordinal.
Validez
Se utilizé para ello la opinion de tres peritos en administracion,
quienes utilizando el formato de la UDCH “Juicio de expertos”
procedieron a examinar los instrumentos de estudio teniendo en
cuenta los indicadores registrados en el citado documento.
Fiabilidad
Esta comprende el nivel de consistencia que presentan las
interrogantes de los cuestionarios, en tal sentido para obtenerlas

se empleara el Alfa de Cronbach.
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3.6. Procedimiento de recoleccion de datos e informaciones.
La tesista realiz6 el procedimiento siguiente:
Redaccion y presentacion del documento de autorizacion de la
investigacion a la empresa en estudio.
Redaccion de los instrumentos teniendo como base a las variables
analizadas.
Validacion por maestros en ciencias administrativas de los
cuestionarios de investigacion.
Aplicacion del instrumento en la prueba piloto para la elaboracion
del analisis de fiabilidad.
Administracion del cuestionario a la muestra elegida, considerando

los criterios de inclusion y exclusion.

3.7. Técnicas de procesamiento y andlisis de datos.
Los datos se examinaron descargando la encuesta en el Microsoft
Excel, elaborando la base de datos, a fin de obtener los resultados
por frecuencias y porcentajes utilizando la estadistica descriptiva.
Luego se elevo la informacion al software SPSS Vs26, en el cual
se proceso las pruebas de normalidad y las correlaciones segun

los requerimientos de los objetivos del estudio.
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IV. ANALISIS Y DISCUSION DE RESULTADOS.

En este capitulo se analizo los resultados del estudio, para lo cual primero
se presento el analisis descriptivo de las preguntas mas sobresalientes de los
hallazgos bajo el formato de tablas y figuras en funcion de frecuencias y
porcentajes, en segundo lugar se realizé en analisis inferencial en el cual se
identifico las pruebas de normalidad con el propésito de seleccionar el coeficiente
de correlacion, finalmente se efectud las correlaciones con el propdsito de

comprobar las hipotesis planteadas.

4.1. Andlisis descriptivo de las variables

Tabla 1 La atencién brindada fue sin diferencia alguna con respecto a otros

pacientes
F P
Casi nunca 12 20,3
Algunas veces 30 50,8
Casi siempre 17 28,8
Total 59 100,0

Figura 2 La atencion brindada fue sin diferencia alguna con respecto a otros

pacientes

60

Porcentaje

Casi nunca Algunas veces Casi siempre
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Al analizar la tabla y figura, se puede apreciar que del total de los pacientes
encuestados en relacion a la pregunta: La atencion brindada fue sin diferencia
alguna con respecto a otros pacientes, un 50.8% dijo que a veces, un 28.8%
menciond que casi siempre y un 20.3% indicé que casi nunca, por lo que se
infiere que la mayor parte de los pacientes perciben una atencion sin diferencias.

Tabla 2 El personal que lo atendid, le inspir6 confianza

F P
Casi nunca 6 10,2
Algunas veces 29 49,2
Casi siempre 24 40,7
Total 59 100,0

Figura 3 El personal que lo atendid, le inspiré confianza

Porcentaje

Casi nunca Algunas veces Casi siempre
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Al analizar la tabla y figura, se puede apreciar que del total de los pacientes
encuestados en relacion a la pregunta: El personal que lo atendid, le inspird
confianza, un 49.2% dijo algunas veces, un 40.7% dijo casi siempre y un 10.2%
menciond casi nunca, por lo que se infiere que los pacientes no muestran total
confianza en el personal que los atiende.

Tabla 3 La institucidén cuenta con equipos modernos

F P

Casi nunca 12 20,3
Algunas veces 23 39,0
Casi siempre 24 40,7
Total 59 100,0

Figura 4 La institucion cuenta con equipos modernos

a0

Porcentaje

Casi nunca Algunas veces Casi siempre

Al analizar la tabla y figura, se puede apreciar que del total de los
pacientes encuestados en relacién a la pregunta: La institucion cuenta con
equipos modernos, un 40.7% indic6 que casi siempre, un 39% menciond que
algunas veces y un 20.3% afirmé que casi nunca; por lo que se asume la mayor
parte de los pacientes perciben modernidad en los equipos.
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Tabla 4 Las instalaciones se encontraron en buen estado y limpias

F P
Casi nunca 12 20,3
Algunas veces 29 49,2
Casi siempre 18 30,5
Total 59 100,0

Figura 5 Las instalaciones se encontraron en buen estado y limpias

Porcentaje

Casi nunca Algunas veces Casi siempre

Al analizar la tabla y figura, se puede apreciar que del total de los
pacientes encuestados en relacion a la pregunta: Las instalaciones se
encontraron en buen estado y limpios, un 49.2% dijo algunas veces, un 30.5%
indicé casi siempre y un 20.3% dijo casi nunca; por lo tanto, se determina que

los pacientes perciben poca limpieza en la infraestructura.
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Tabla 5 La institucion cuenta con materiales informativos que te llamen la

atencion
F P
Casi nunca 12 20,3
Algunas veces 29 49,2
Casi siempre 18 30,5
Total 59 100,0

Figura 6 La institucion cuenta con materiales informativos que te llamen la

atencion

Porcentaje

Casi nunca Algunas veces

Casi siempre

Al analizar la tabla y figura, se puede apreciar que del total de los

pacientes encuestados en relacion a la pregunta: La institucion cuenta con

materiales informativos que te llamen la atencion, un 49.2% dijo algunas veces,

un 30.5% dijo casi siempre y un 20.3% dijo que casi nunca, por lo que se afirma

que la clinica mayormente cuenta con material informativo que llame la atencién.
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Tabla 6 Tiene confianza en los servicios prestados por el personal

F P
Casi nunca 12 20,3
Algunas veces 23 39,0
Casi siempre 24 40,7
Total 59 100,0

Figura 7 Tiene confianza en los servicios prestados por el personal

a0

Porcentaje

Casi nunca Algunas veces

Casi siempre

Al analizar la tabla y figura, se puede apreciar que del total de los

pacientes encuestados en relacion a la pregunta: Tiene confianza en los servicios

prestados por el personal, un 40.7% dijo casi siempre, un 39% dijo algunas veces

y un 20.3% dijo casi nunca, por lo que se afirma que la mayor parte de los

pacientes muestra confianza en el personal de la clinica.
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Tabla 7 Se siente satisfecho con la solucién, cuando tuvo algun problema o

incidente durante su atencién

F P
Casi nunca 12 20,3
Algunas veces 23 39,0
Casi siempre 24 40,7
Total 59 100,0

Figura 8 Se siente satisfecho con la solucion, cuando tuvo algun problema o

incidente durante su atencién

S0

Porcentaje

Casi nunca Algunas veces Casi siempre

Al analizar la tabla y figura, se puede apreciar que del total de los
pacientes encuestados en relacion a la pregunta: Se siente satisfecho con la
solucién, cuando tuvo algun problema o incidente durante su atencion, un 40.7%
dijo casi siempre, un 39% dijo algunas veces y un 20.3% dijo casi nunca, por lo
que se afirma que la mayor parte de los pacientes se muestran satisfechos con
la solucién obtenida al problema.
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Tabla 8 Recomendaria el servicio a familiares y amigos

F P
Casi nunca 6 10,2
Algunas veces 29 49,2
Casi siempre 24 40,7
Total 59 100,0

Figura 9 Recomendaria el servicio a familiares y amigos

Porcentaje

Casi nunca Algunas veces Casi siempre

Al analizar la tabla y figura, se puede apreciar que del total de los
pacientes encuestados en relacién a la pregunta: Recomendaria el servicio a
familiares y amigos, un 49.2% dijo que algunas veces, un 40.7% menciono que
casi siempre y un 10.2% indic6 que casi nunca; por lo que se afirma que la mayor

parte de los pacientes si recomendaria el servicio a otras personas.
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Tabla 9 Diagnosticar la calidad de servicio

%

Bajo 0 0.0%
Regular 35 59.3%
Alto 24 40.7%

Figura 10 Diagnosticar la calidad de servicio

40
35
30
24
25

20
15

10

0 0.0% 59.3% 40.7%
0
Bajo Regular Alto
Bar_calidad
HR %

Se observa en la tabla y figura que, del total de los usuarios encuestados,
en lo concerniente al diagnéstico de la calidad de servicio ofrecida por el Centro
Nefrolégico SRL un 59.3% dijo que este es regular y un 40.7% menciond que

este es alto.
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Tabla 10 Nivel de la dimension fiabilidad

R %
Bajo 0 0.0%
Regular 35 59.3%
Alto 24 40.7%
Figura 11 Nivel de la dimensién fiabilidad
40
35
30
25 24
20
15
10
5
0 0.0% 59.3% 40.7%
0 —
Bajo Regular Alto
Bar_Fiabilidad

B Recuento Mm% de N tablas

Se observa en la tabla y figura que, del total de los usuarios encuestados,

en lo concerniente al diagnéstico de la dimension fiabilidad, un 59.3% dijo que

esta dimension se percibe como regular y un 40.7% indic6 que se percibe como

alta.
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Tabla 11 Nivel de la dimension seguridad

R &
Bajo 0 0.0%
Regular 23 39.0%
Alto 36 61.0%
Figura 12 Nivel de la dimension seguridad
40 =
35
30
25
20
15
10
5
0 0.0% 39.0% 61.0%
0
Bajo Regular Alto

Bar_seguridad

H Recuento W% de N tablas

Se observa en la tabla y figura que, del total de los usuarios encuestados,
en lo concerniente al diagnéstico de la dimensién seguridad, un 61% dijo que

esta se encuentra en un nivel alto y un 39% indic6 que esta en un nivel regular.
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Tabla 12 Nivel de la dimension empatia

R %
Bajo 0 0.0%
Regular 23 39.0%
Alto 36 61.0%
Figura 13 Nivel de la dimensién empatia
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Se observa en la tabla y figura que, del total de los usuarios encuestados,

en lo concerniente al diagndstico de la dimensién empatia, que un 61% dijo que

esta se encuentra en un nivel alto y un 39% indicé que esta en un nivel regular.
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Tabla 13 Nivel de la dimensién capacidad de respuesta

R %
Bajo 0 0.0%
Regular 5 8.5%
Alto 54 91.5%

Figura 14 Nivel de la dimension capacidad de respuesta
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Se observa en la tabla y figura que, del total de los usuarios encuestados,

en lo concerniente al diagndstico de la dimension capacidad de respuesta, que

un 91.5% dijo que esta se encuentra en un nivel alto y un 8.5% indicé que esta

en un nivel regular.
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Tabla 14 Nivel de la dimension tangibilidad

Recuento % de N tablas
Bajo 6 10.2%
Regular 29 49.2%
Alto 24 40.7%

Figura 15 Nivel de la dimension tangibilidad

35
30
25 24
20
15

10
6

5
10.2%
0

Bajo Regular Alto

49.2% 40.7%

Bar_tangibilidad

B Recuento Mm% de N tablas

Se observa en la tabla y figura que, del total de los usuarios encuestados,
en lo concerniente al diagndstico de la dimension tangibilidad, que un 40.7% dijo
gue esta se encuentra en un nivel alto, un 49.2% indic6 que esta en un nivel

regular y un 10.2% mencioné que el nivel es bajo.
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Tabla 15 Estado de satisfaccion del usuario

R %
Insatisfecho 0 0.0%
Regularmente satisfecho 29 49.2%
Satisfecho 30 50.8%
Figura 16 Estado de satisfaccion del usuario
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Se observa en la tabla y figura que, del total de los usuarios encuestados,
en lo concerniente al diagnostico de la satisfaccion del usuario, un 50.8% dijo

estar satisfecho y un 49.2% mencioné estar regularmente satisfecho.
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Tabla 16 Nivel de satisfaccion de la calidad funcional

R %
Insatisfecho 0 0.0%
Regularmente satisfecho 11 18.6%
Satisfecho 48 81.4%

Figura 17 Nivel de satisfaccion de la calidad funcional
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Se observa en la tabla y figura que, del total de los usuarios encuestados,
en lo concerniente al diagnéstico de la satisfaccién del usuario con la calidad
funcional, un 81.4% dijo estar satisfecho y un 18.6% menciond estar

regularmente satisfecho.
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Tabla 17 Nivel de satisfaccion de la calidad técnica

R %

Insatisfecho 0 0.0%

Regularmente satisfecho 29 49.2%

Satisfecho 30 50.8%

Figura 18 Nivel de satisfaccion de la calidad técnica
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Se observa en la tabla y figura que, del total de los usuarios encuestados,
en lo concerniente al diagnéstico de la satisfaccion del usuario, con la calidad
técnica un 50.8% dijo estar satisfecho y un 49.2% mencioné estar regularmente

satisfecho.
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Tabla 18 Nivel de satisfaccion del valor percibido

R %
Insatisfecho 12 20.3%
Regularmente satisfecho 23 39.0%
Satisfecho 24 40.7%
Figura 19 Nivel de satisfaccion del valor percibido
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Se observa en la tabla y figura que, del total de los usuarios encuestados,

en lo concerniente al diagndstico de la satisfaccion del usuario, con el valor

percibido un 40.7% dijo estar satisfecho, un 39% mencion6 estar regularmente

satisfecho y un 20.3% indic6 estar insatisfecho.
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Tabla 19 Nivel de satisfaccion de confianza

R %
Insatisfecho 6 10.2%
Regularmente satisfecho 17 28.8%
Satisfecho 36 61.0%
Figura 20 Nivel de satisfaccion de confianza
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Se observa en la tabla y figura que, del total de los usuarios encuestados,
en lo concerniente al diagnostico de la satisfaccion del usuario, con la confianza
un 61% dijo estar satisfecho, un 28.8% mencioné estar regularmente satisfecho

y solo un 10.2% indic6 estar insatisfecho.
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Tabla 20 Nivel de satisfaccion de las expectativas

%
Insatisfecho 0 0.0%
Regularmente satisfecho 17 28.8%
Satisfecho 42 71.2%

Figura 21 Nivel de satisfaccion de las expectativas
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Se observa en la tabla y figura que, del total de los usuarios encuestados,
en lo concerniente al diagnéstico de la satisfaccién del usuario, con las
expectativas un 71.2% dijo estar satisfecho y un 28.8% mencion6 estar

regularmente satisfecho.
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4.2. Analisis inferencial

Tabla 21 Pruebas de Normalidad

Kolmogorov-Smirnov Shapiro-Wilk
Estadis. gl Sig. Estadis. gl Sig.
Calidad de , 176 59 ,000 ,867 59 ,000
servicio
Satisfaccion del ,244 59 ,000 ,798 59 ,000
usuario

Se puede apreciar en la tabla que comprende las pruebas de normalidad,
que la muestra de estudio fue 59 usuarios, en tal sentido se tomd la informacién
de Kolmogorov-Smirnov, en cuya columna de significancia de ambas variables
el valor es 0.00, siendo esta la razén por la que se determina usar el coeficiente
de correlacion de Rho Spearman para poder efectuar la resolucion de las

hipotesis de estudio.
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Objetivo general

Tabla 22 Relacion de la calidad de servicio y la satisfaccion del usuario

C. Servicio S. Usuario

Rho C. Servicio Coeficiente 1,000 ,984"
de correlacion
Spear Sig. . ,000
man N 59 59
S. Usuario Coeficiente ,984™ 1,000
correlacion
Sig. ,000
N 59 59

Se observa en la tabla en la cual se analiza la correlacion de las variables
calidad de servicio ofrecida por el Centro Nefrologico SRL vy la satisfaccion que
el usuario del establecimiento experimenta que el valor fue 0.984, siendo este
muy alto y de caracter positivo, asimismo, se visualiza un valor de significancia
de 0.00, con lo determinado se concluye que las variables se relacionan de
manera significativa, en tal sentido hay suficiente evidencia para aceptar la

hipotesis general de estudio propuesta.

Objetivo especifico uno

Tabla 23 Relacion entre la fiabilidad y la satisfaccion del usuario

Fiabilidad S. Usuario

Rho Fiabilidad Coe. correlacion 1,000 ,858**
de Sig. . ,000
Spear N 59 59
man  S. Usuario Coe. correlacion ,858** 1,000
Sig. ,000
N 59 59
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Se precisa en la tabla que analiza la relacion de los temas examinados con el
coeficiente Rho de Spearman que la sig. fue 0.00, por lo tanto, la relacion entre
la fiabilidad y la satisfaccion fue significativa, igualmente se aprecia que el valor
del rho fue 0.858, considerandose alto y positivo; por consiguiente, se
comprueba la hipétesis uno dado que la fiabilidad contribuye al cumplimiento de

las expectativas del cliente.
Objetivo especifico dos

Tabla 24 Relacion entre la seguridad y la satisfaccion del usuario

Seguridad S. Usuario

Rho seguridad Coe. correlacion 1,000 ,916**
de Sig. . ,000
Spear N 59 59
man  S. Usuario Coe. correlacion ,916** 1,000
Sig. ,000
N 59 59

Se precisa en la tabla que analiza la relacion de los temas examinados con el
coeficiente Rho de Spearman que la sig. fue 0.00, por lo tanto, la relacion entre
la seguridad y la satisfaccion fue significativa, igualmente se aprecia que el valor
del rho fue 0,916 considerandose muy alto y positivo; por consiguiente, se
comprueba la hipoétesis dos dado que la seguridad contribuye a la satisfacciéon

de las expectativas del cliente.
Objetivo especifico tres

Tabla 25 Relacion entre la empatia y la satisfaccion del usuario

Empatia S. Usuario
Rho  empatia Coe. correlacion 1,000 ,905**
de Sig. : ,000
Spear N 59 59
man  S. Usuario Coe. correlacién ,905** 1,000
Sig. ,000
N 59 59
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Se precisa en la tabla que analiza la relacion de los temas examinados con el
coeficiente Rho de Spearman que la sig. fue 0.00, por lo tanto, la relacion entre
la empatia y la satisfaccion fue significativa, igualmente se aprecia que el valor
del rho fue 0,905 considerandose muy alto y positivo; por consiguiente, se

comprueba la hipoétesis tres.
Objetivo especifico cuatro

Tabla 26 Relacion entre la capacidad de respuesta y la satisfaccion del usuario

C. Respuesta S. Usuario

Rho  C.respuesta Coe. correlaciéon 1,000 ,564**
de Sig. ) ,000
Spear N 59 59
man  S. Usuario Coe. correlacion ,564** 1,000
Sig. ,000
N 59 59

Se precisa en la tabla que analiza la relacion de los temas examinados con el
coeficiente Rho de Spearman que la sig. fue 0.00, por lo tanto, la relacion entre
la capacidad de respuesta y la satisfaccion fue significativa, igualmente se
aprecia que el valor del rho fue 0, 564 considerandose regular y positivo; por
consiguiente, se comprueba la hipétesis cuatro.

Objetivo especifico cinco

Tabla 27 Relacion entre la tangibilidad y la satisfaccion del usuario

Tangibilidad  S. Usuario

Rho  Tangibilidad  Coe. correlacion 1,000 ,903**
de Sig. : ,000
Spear N 59 59
man  S. Usuario Coe. correlacion ,903** 1,000
Sig. ,000
N 59 59
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Se precisa en la tabla que analiza la relacion de los temas examinados con el
coeficiente Rho de Spearman que la sig. fue 0.00, por lo tanto, la relacion entre
la tangibilidad y la satisfaccion fue significativa, igualmente se aprecia que el
valor del rho fue 0, 903 considerdndose muy alto y positivo; por consiguiente, se

comprueba la hipétesis cinco.

Discusiones

Se plante6 como objetivo general: determinar la relacion de la calidad de
servicio y la satisfaccion del usuario en el Centro Nefroldgico Santa Rosa de
Lima SAC, Chiclayo, 2023, hallandose que, la correlacion de las variables calidad
de servicio ofrecida por el Centro Nefrolégico SRL y la satisfaccion que el usuario
del establecimiento experimenta que el valor fue 0.984, siendo este muy alto y
de caracter positivo, asimismo, se visualiza un valor de significancia de 0.00, con
lo hallado se determina que las variables se relacionan de manera significativa,
en tal sentido hay suficiente evidencia para aceptar la hipotesis general de
estudio propuesta; esto se asemeja a lo indicado por Andrade (2022) Calidad y
satisfaccion del usuario de una clinica en Quito, objetivo: conocer la dependencia
de la satisfaccion del usuario de la clinica en funcion de la calidad de servicio
que este experimenta, para tal objetivo se emple6 el formato cuantitativo,
correlacional, con una muestra de 373 pacientes analizados con una encuesta,
los resultados indicaron que, el 36% de los analizados usa los servicios de la
clinica entre 5 a 8 meses, se hall6 en relacion a la tangibilidad de los elementos
que un 79% esta satisfecho, en relacion a la rapidez de la respuesta un 63% esta
satisfecho, con respecto a la seguridad que se percibe en la clinica un 84% esta
satisfecho, por otro lado, en lo que se refiera al analisis de la calidad funcional y
técnica se identificé que un 64% y 59% estan satisfechos, igualmente se hall6
un valor de dependencia de rho=0.782, se concluye que, la satisfaccion que
pueda tener el usuario de la clinica depende de forma directa de como éste ha

percibido la calidad de servicio que la clinica ofrece.

Objetivo especifico uno: identificar la relacion entre la fiabilidad y la
satisfaccion del usuario, se hallé que la relacién fue significativa y que el valor de
rho fue 0, 858; esto se asemeja a lo indicado por Belén y Navarro (2021) Calidad

de servicio y satisfaccion del paciente de una clinica materna, siendo el objetivo
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conocer la percepcion y asociacion de las variables, por lo tanto, se usé el
formato cuantitativo, correlacional, con una muestra de 105 mujeres en estado
de gestacion, analizados con una encuesta, se evidencié como resultados que
la calidad de servicio es adecuada segun un 95%, siendo la dimension con mayor
aceptacion la capacidad de respuesta, asimismo, se identifico que las pacientes
se encuentran satisfechas en un 78.87%, siendo el indicador con deficiencias las
expectativas; por otro lado, se hallé una relacion de rho=0.782, se concluye que,
la satisfaccion que pueda tener el usuario de la clinica depende de la calidad de
servicio que ésta ofrece, asimismo, se indica seguir innovando en las estrategias

de calidad a fin de mantener la satisfaccion de los pacientes

Objetivo especifico dos: establecer la relacion entre la seguridad y la
satisfaccion del usuario, se identifico que la relacion fue significativa y que el
valor de rho fue 0.916; esto se asemeja a lo mencionado por Hernandez et al.
(2021) La satisfaccion del usuario como efecto de la calidad de servicio en una
clinica, siendo el fin conocer la dependencia de los temas, para lo cual se usa el
tipo correlacional y cuantitativo con una muestra de 195 usuarios analizados bajo
la encuesta, los resultados indican que en la calidad de servicio la percepcion
supera la expectativa por un 0.21, lo cual demuestra que la calidad percibida es
excelente, por otro lado, al analizar, la satisfaccion del usuario se hallé que un
87% estd complacido con el servicio, se hall6 una relacion de rho=0.982, se
concluye que, la satisfaccion que pueda tener el usuario de la clinica depende
de la calidad de servicio que ésta ofrece, asimismo, se indica seguir innovando
en las estrategias de calidad a fin de mantener la satisfaccion de los pacientes.

Objetivo especifico tres sefialar la relacion entre la empatia y la
satisfaccion del usuario, se hallé que la relacion fue significativa y que el valor de
rho fue 0.905; esto se asemeja a lo indicado por Cobefia y Rodriguez (2021)
Calidad de servicio y satisfaccion del paciente en un laboratorio clinico de
Ecuador, desarrollandose como fin conocer la dependencia de la satisfaccion del
usuario de la clinica en funcion del tipo de calidad que oferta la institucion,
asimismo se uso el alcance correlacional con una muestra de 173 pacientes
analizados con una encuesta, los resultados indicaron que, un 92% esta
satisfecho con la parte fiable del estudio, un 82% siente confianza al atenderse

en ese establecimiento, un 81% dice que la parte visible del laboratorio lo
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satisface, en general se hallé que en un 87% la calidad de servicio lo compensa,
igualmente se hallé un valor de dependencia de rho=0.725, se concluye que, la
satisfaccion que pueda experimentar el usuario del laboratorio clinico depende
de como se ha percibido la calidad de servicio.

En relacion al Objetivo especifico cuatro: establecer la relacion entre la
capacidad de respuesta y la satisfaccién del usuario, se hallé resultados una
relacion significativa con un valor de rho igual a 0.564; esto resultados se
asemejan a lo indicado por Pinedo (2023) Calidad de servicio y satisfaccion del
usuario en una clinica, con el fin conocer la dependencia de la satisfaccion del
paciente, con la calidad que oferta la institucion, asimismo se uso el alcance
correlacional con una muestra de 40 pacientes analizados con una encuesta, los
resultados indicaron que el 44% percibe la calidad de servicio como alta, sin
embargo, el 56% la percibe como media, en relacidn a la satisfaccion el 94% se
encuentra satisfecho, por otro lado, en lo que concierne a la relacion de las
variables se hall6 un valor de 0.826: Se concluyé que la asociacion de las
variables es alta, por tanto, es importante seguir mejorando las tacticas de
calidad de servicio para promover mayor satisfaccion en el cliente.

En relacion al Objetivo especifico cinco: identificar es la relacion entre la
tangibilidad y la satisfaccion del usuario, se hallé resultados una relacion
significativa con un valor de rho igual a 0.903, esto se asemeja a lo indicado por
Fabian et al. (2022) Calidad y satisfaccion del paciente en una clinica, siendo el
fin evaluar la relacion de las variables, por lo tanto, se usé el formato cuantitativo,
correlacional, con una muestra de 150 encuestados, se evidenci6 como
resultados que la calidad de servicio es percibida como adecuada segun el
93.3% y el 96.7% mencionaron estar satisfechos con la atencién recibida,
igualmente se hallé un valor dependencia de rho=0.889, se concluye que, la
satisfaccion del paciente es un indicador importante de la calidad de la atencion
médica y suele ser un objetivo clave en la gestidén ésta. Por lo tanto, mejorar la
calidad de la atencidon es una estrategia importante para aumentar la satisfaccion
del paciente y brindar un mejor servicio en el sector de la salud. También se
asemeja a lo mencionado por Rios (2022) Calidad de atencion y satisfaccion del
usuario de una clinica, siendo el fin de la tesis conocer coOmo se encuentran

asociadas las variables, por lo cual se empleé en la parte metodoldgica la linea

42



cuantitativa y correlacional, con una muestra de 108 usuarios, examinados con
una encuesta, los resultados muestran que las dimensiones de la calidad de
servicio, tangibilidad, rapidez de respuesta, confianza, cortesia, personalizacion
con la satisfaccion del cliente muestran relaciones de: (0.622), (0.654), (0.471),
(0.782), (0.671), (0.517). Se concluy6é que, entre las variables coexiste una
relacion fuerte y de forma directa, por lo que las tacticas de calidad que la
empresa fomente impactaran positivamente en la satisfaccion que el usuario

experimente.
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CONCLUSIONES

Se determing la existencia de una relacion significativa entre las variables
calidad de servicio y satisfaccion del cliente, asimismo, se hall6 que estas
se encuentran correlacionadas de manera alta y positiva, por lo tanto, el
objetivo clave de la organizacion, debe ser proporcionar un servicio de
alta calidad ya que esto se encuentra directamente relacionado con la
mejora de la satisfaccion del cliente, por consiguiente se puede tener
importantes implicaciones para la retencion de clientes, la lealtad a la
marca y la generacion de recomendaciones positivas.

Se determind la existencia de una relacion significativa entre la fiabilidad
y satisfaccién del cliente, asimismo, se hallé que estas se encuentran
correlacionadas de manera alta y positiva, ya que, la fiabilidad se refiere
a la consistencia y la capacidad de cumplir con las expectativas del
usuario de manera constante, entonces cuando el servicio cumpla
regularmente con lo que se espera, los pacientes o0 usuarios estaran mas
satisfechos.

Se determind la existencia de una relacién significativa entre la seguridad
y satisfaccién del cliente, asimismo, se hallé que estas se encuentran
correlacionadas de manera muy alta y positiva, por lo tanto, la relacién
significativa entre la seguridad y la satisfaccién del cliente sugiere que el
nivel de seguridad percibido por los clientes tiene un impacto directo en
su nivel de satisfaccion. Cuando los usuarios perciben que estan seguros
al utilizar el servicio, es mas probable que experimenten niveles mas altos
de satisfaccion

Se determind la existencia de una relacion significativa entre la empatia 'y
satisfaccion del usuario, asimismo, se hall6 que estas se encuentran
correlacionadas de manera muy alta y positiva, por lo tanto, la empresa
debe cuidar las estrategias de empatia ya que esto implica la capacidad
de comprender y compartir los sentimientos y necesidades de los clientes.
Cuando los empleados demuestran empatia e interés genuino en
comprender las necesidades y preocupaciones del usuario, estos

experimentaran satisfaccion.
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5. Se determind la existencia de una relacion significativa entre la capacidad
de respuesta y satisfaccion del cliente, asimismo, se hallé que estas se
encuentran correlacionadas de manera regular y positiva, se entiende
como capacidad de respuesta a la rapidez y eficiencia con la que una
empresa responde a las necesidades, preguntas o problemas de sus
clientes, por lo tanto, la capacidad de respuesta esta relacionada con la
mejora de la satisfaccion de los usuarios.

6. Se determind la existencia de una relacion significativa entre la
tangibilidad y satisfaccion del cliente, asimismo, se hall6 que estas se
encuentran correlacionadas de manera muy alta y positiva, lo mencionado
se entiende a la medida en que los elementos fisicos, materiales o visibles

de un servicio impactan en la percepcion del cliente.
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VI.

RECOMENDACIONES

Se recomienda al administrador del centro nefrolégico que con la
intermediacion del area de recursos humano capacite al personal en lo
concerniente a la atencién y procedimientos a ejecutar con los usuarios
antes, durante y después del tratamiento de hemodialisis, con el propésito
de formar un personal competente que posea habilidades, técnicas y
conocimientos que evitaran que los usuarios del servicio pongan en riesgo

su salud y se sientan plenamente satisfechos con el servicio brindado.

Se recomienda al administrador del centro nefrolégico homogenizar el
servicio brindado al usuario por el personal de la institucion, para lo cual
se debe implementar manuales de buenas practicas en la atencién al
paciente con el fin de estandarizar el servicio; igualmente se recomienda
establecer un sistema de seguimiento para garantizar la puntualidad en
las citas y minimizar los retrasos en los tratamientos, asi como también
proporcionar informacién clara sobre los procedimientos y procesos para
generar confianza en los pacientes, todo lo mencionado con el propésito

de mejorar la fiabilidad en los usuarios.

Se recomienda al personal de salud del centro nefrolégico: médicos,
enfermeras y técnicos, fomentar la capacitacion al personal en practicas
de higiene y medidas de seguridad para prevenir infecciones y garantizar
un entorno seguro. Asimismo, se recomienda realizar auditorias regulares
de seguridad para identificar y abordar posibles riesgos en la clinica,
también se sugiere garantizar que los equipos de dialisis estén

debidamente mantenidos y cumplan con los estandares de seguridad.

Se recomienda al personal de salud del centro: médicos, enfermeras,
técnicos y profesionales de apoyo, proporcionar un trato personalizado y
compasivo a cada paciente, reconociendo sus necesidades emocionales
y brindando apoyo. Ademas, se debe capacitar al personal en habilidades
de comunicacion efectiva para comprender y responder a las

preocupaciones de los pacientes. Asimismo, se sugiere al area de
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Psicologia reforzar constantemente la creacion de ambientes célidos y
acogedores que fomenten la conexion emocional entre el personal y los
pacientes.

Se recomienda al personal de salud: médicos, enfermeras, técnicos y
profesionales de apoyo establecer canales de comunicacion eficientes
para que los pacientes puedan comunicar sus inquietudes y recibir
respuestas rapidas, igualmente se sugiere tener personal disponible para
abordar preguntas e inquietudes de manera inmediata durante las
sesiones de dialisis.

Se recomienda al personal de salud: médicos, enfermeras y técnicos
mantener instalaciones limpias, ordenadas y bien iluminadas para crear
un entorno fisico agradable, también se sugiere actualizar y modernizar
equipos y tecnologia para garantizar que estén en buen estado y cumplan

con los estandares de calidad vigentes.
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Anexo N° 3 - Matriz de consistencia: Calidad de servicio y Satisfaccion del usuario en el Centro Nefrolégico Santa Rosa de

Lima SAC, Chiclayo, 2023

Problemas

Objetivos

Hipotesis

Variables Dimensiones

Metodologia

Problema general:

¢ Cémo es la relacién de la calidad
de servicio y la satisfaccién del
usuario en el Centro Nefrolégico
Santa Rosa de Lima SAC, Chiclayo,
20237

objetivo general:

Determinar la

calidad

relacion de la

de servicio y la

satisfaccion del usuario en el

Centro Nefroldgico Santa Rosa de
Lima SAC, Chiclayo, 2023

Hipotesis general:

La calidad de servicio se relaciona
de manera significativa con la
satisfaccion del usuario en el Centro
Nefrolégico Santa Rosa de Lima
SAC, Chiclayo, 2023

Variable:

Calidad de servicio
Dimensiones:
Fiabilidad, seguridad,
empatia, capacidad de
respuesta y tangibilidad

Problemas especificos

e ¢ Cual es la relacién entre la
fiabilidad y la satisfaccién del
usuario?

e ¢ Cual es la relacién entre la
seguridad y la satisfaccion del
usuario?

e (;Cual es la relacion entre la
empatia y la satisfaccion del
usuario?

e ¢ Cual es la relacién entre la
capacidad de respuesta y la

satisfaccion del usuario?

Objetivos especificos

Identificar la relacién entre la
fiabilidad y la satisfaccion del
usuario.

Establecer larelacién entre la
seguridad y la satisfaccién
del usuario.

Sefalar la relacion entre la
empatia y la satisfaccion del
usuario.

Establecer larelacién entre la
capacidad de respuesta y la

satisfaccion del usuario.

Hipotesis especificas:

e La fiabilidad se relaciona de
manera significativa con la
satisfaccion del usuario.

e La seguridad se relaciona de
manera significativa con la
satisfaccion del usuario.

e La empatia se relaciona de
manera significativa con la
satisfaccion del usuario.

e La capacidad de respuesta se
relaciona de manera

significativa con la satisfaccion

del usuario.

Variable:

Satisfaccién del usuario
dimensiones: Calidad
funcional y técnica, valor
percibido, confianza y

expectativas.

Enfoque:
Cuantitativo
Disefio:

No
experimental.
Transversal
Alcance:
Correlacional
Poblacién
censal:

59 usuarios
Técnica:
Encuesta
Instrumento:

Cuestionario




¢, Cudl es la relacion entre la
tangibilidad y la satisfaccion
del usuario?; todo esto en el
Centro Nefrologico Santa Rosa
de Lima SAC de la ciudad de
Chiclayo.

Identificar la relacion entre la
tangibilidad y la satisfaccion
del usuario; todo esto en el
Centro Nefrolégico Santa
Rosa de Lima SAC de la
ciudad de Chiclayo.

La tangibilidad se relaciona de
manera significativa con la
satisfaccion del usuario; todo
esto en el Centro Nefrolégico
Santa Rosa de Lima SAC de la
ciudad de Chiclayo.




Anexo N° 4 - Matriz de operacionalizacion: Calidad de servicio y Satisfaccion del usuario en el Centro Nefrolégico Santa

Rosa de Lima SAC, Chiclayo, 2023.

Variable Definicion conceptual Definicion operacional Dimensiones | indicadores Escala
Variable Montalvo et al. (2020) La calidad de | La variable se examinara | Fiabilidad Igualdad, Interésy Trato Ordinal
independiente: | servicio es entendida la diferencia que | mediante el empleo de las
Calidad de | existe entre lo que el cliente tiene | dimensiones siendo | Seguridad Confianza, Privacidad y
servicio como expectativa del servicio que va | estas: fiabilidad, Procedimiento

a recibir y lo que concretamente | seguridad, empatia, | Empatia Interés, Comprension y

observa o percibe del servicio, por ello | capacidad de respuesta y Amabilidad

cuanto menor sea la diferencia entre | tangibilidad Capacidad de | Atencién oportuna, Solucion

los imaginado y observado, mayor respuesta Inmediata y Tiempo de espera

sera la calidad de servicio que se Tangibilidad Equipos, Instalaciones y

perciba. Apariencia fisica
Variable Arriola (2023) La satisfaccion se | La variable se analizard | Calidad Atencion oportuna y puntual Ordinal
dependiente: refiere el estado de complacencia o | mediante las | funcional Atencion, satisfactoria comparativa
Satisfaccion desilusion que el cliente experimenta | dimensiones: calidad Solucion quejas y reclamos
del usuario al momento de efectuar la compra de | funcional y técnica, valor | Calidad Mejoras en el servicio y Tecnologia

un producto, es importante sefialar | percibido, confianza Yy | tecnica

que se manifiesta un cliente | expectativas. Valor Confianza en servicios prestados y

complacido cuando las expectativas percibido Atencion sin problemas

gue este ha tenido sobre el producto

han sido saciadas, caso contrario Confianza Recomendacioén y

sucede la desilusion Preocupacion por necesidades

Expectativas | Satisfaccion de las necesidades y

Personal supera expectativas




Anexo N°5 - Autorizacion de la empresa

(AR GO

"Aito de la Unidad, la Paz y el Desarrollo*

EINANZAS.
} L8180 ) B -
Lic. Betsabe More Mio i {5“7“‘05‘ %ylmN
Gerente General RECEPC
Centro Nefrolégico Santa Rosa de Lima SAC { recws: __03 T///4
HORA: Y. 0
De mi especial consideracién: FIRMA:

=

Yo, FIORELLA ALEXANDRA MARQUEZ ABANTO,
identificado con DNI N° 72428882, Bachiller en Administracién y Finanzas de la
Universidad Particular de Chiclayo, me presento ante Usted para expresarle mi
cordial saludo y a la vez manifestarle lo siguiente:

Que, mi persona con Resolucién N° 517-2019-CU-
UDCH, de fecha 04 de diciembre del 2019 obtuvo el Grado Académico de Bachiller
en Administracién y Finanzas de la Universidad Particular de Chiclayo; y con la
finalidad de obtener el titulo de Licenciado en Administracién y Finanzas, solicito a
Usted tenga a bien autorizarme realizar la investigacién: Calidad de servicio y
satisfaccién del usuario en el Centro Nefrolégico Santa Rosa de Lima SAC,
Chiclayo, 2023 y aplicar encuestas a los pacientes de este centro nefrolégico; asi
como también, brindarme las facilidades para recolectar la informacién que se
requiera para llevar a cabo dicha investigacién.

Por lo expuesto:
Agradezco de antemano la atencién que brinde a la

presente, esperando contar con su autorizacién para realizar la investigacién
sefialada.

Chiclayo, 30 de octubre de 2023.
Atentamente,
; %H C)M"%’%

Bach. Adm. Fiorella Alexandra Mdrquez Abanto
DNI: 72428882




 CENTRO NEFROLOGICO RUC:20487908950
SANTA RQSA DE LIMA
T salud es Lo Gt cutml4...

"Ano de la unidad, la paz y el desarrollo”

CARTAN° 146/2023 CENEFROL SANTA ROSA DE LIMA SAC

Chiclayo, 04 de noviembre de 2023

SRTA. FIORELLA ALEXANDRA MARQUEZ ABANTO
BACHILLER EN ADMINISTRACION Y FINANZAS

UNIVERIDAD PARTICULAR DE CHICLAYO
PRESENTE. -

ASUNTO: CARTA DE AUTORIZACION PARA REALIZAR TRABAJO DE
INVESTIGACION PARA LA OBTENCION DE TiTULO PROFESIONAL

Por medio del presente, extendemos un cordial saludo y a la vez hacemos de su
conocimiento la AUTORIZACION para la realizacién del trabajo de investigacién
titulado “CALIDAD DE SERVICIO Y SATISFACCION DEL USUARIO EN EL CENTRO
NEFROLOGICO SANTA ROSA DE LIMA SAC, CHICLAYO, 2023", a llevarse a cabo
por la Srta. Fiorella Alexandra Mairquez Abanto identificada con DNI
N272428882, a quien se le brindaran las facilidades para la recoleccion de

informacion y la aplicacion de encuestas a nuestros pacientes.

Sin otro particular, esperamos que el trabajo de investigacidn se inicie segin lo

esperado y se desarrolle con éxito.

Agradeciendo la atencién a la presente, con la consideracién y estima personal

me despido de Usted.

Atte.

ENTE
CENEFRO SANTA ROSA DEAINIA 5.A.C

-/ LJc/E‘é ice Bel ‘beiftg)m’dlo

JIRON PIMENTEL N°141 - SANTA VICTORIA - CHICLAYO
TELF. FUO (074) 601252
E-mail: cenefrorosadelima@hotmail.com



Anexo N° 6 - Consentimiento informado

CONSENTIMIENTO INFORMADO

Estimada Betsabe More Mio, gerente general de la empresa Centro Nefrolégico
Santa Rosa de Lima S.A.C., solicito su apoyo en la realizacion de la investigacion
denominada “Calidad de servicio y Satisfaccién del usuario en el Centro
Nefrolégico Santa Rosa de Lima SAC, Chiclayo, 2023".

e La encuesta durara aproximadamente 10 minutos.

» Lainformacion brindada sera utilizada sélo para ésta investigacion y todos los
datos obtenidos seran tratados de manera andnima.

» La participacion en la encuesta es totalmente voluntaria, la cual puede
detenerse en cualquier momento si el participante se sintiera afectado; asi
como puede dejar de responder alguna interrogante que le incomode.

» Si tuviera alguna pregunta sobre la investigacién, el participante puede
hacerla en el momento que mejor le parezca.

La siguiente informacién nos otorgara la autorizacion solicitada:

Nombre completo del | EUNICE BETSABE MORE MIO
representante

Firma y sello del
representante

CENEFAD SANTA ROSA DE LIMA SA.

Firma del investigador %

Fecha 14 de noviembre de 2023




Anexo N° 7 - Instrumentos

INSTRUMENTO DE RECOLECCION DE DATOS: CALIDAD DE SERVICIO

El presente instrumento es utilizado para evaluar la Calidad de servicio y Satisfaccion del

usuario en el Centro Nefrolégico Santa Rosa de Lima SAC, Chiclayo, 2023; por lo tanto, se

le agradece anticipadamente su colaboracion.

MARQUE CON UN ASPA (X) LA ALTERNATIVA QUE MEJOR VALORA CADA ITEM:

1 2 3 4 5
Nunca Casi nunca Algunas veces Casi siempre Siempre
ESCALA DE VALORACION
DIMENSIONES ITEMS

Fiabilidad

1. La atencion brindada fue sin diferencia
alguna con respecto a otros pacientes.

2. El personal se interesa por los problemas
del paciente.

3. El personal solucion6 satisfactoriamente
sus problemas, quejas y/o reclamos.

Seguridad

4. ElI personal que lo atendi6, le inspird
confianza.

5. Durante la atencién se respet6 su privacidad.

6. El personal que lo atendid, realiz6 un
procedimiento completo y minucioso.

Empatia

7. El personal que lo atendio, estuvo dispuesto
a ayudarlo.

8. El personal que lo atendio, lo tratd con
amabilidad, respeto y paciencia.

9. El personal que lo atendié, mostro interés por
su atencion.

Capacidad de
respuesta

10.La atencién en el area de didlisis fue
oportuna.

11.Cuando se presenté alguan problema o
dificultad se resolvié inmediatamente.

12.El tiempo de espera para la atencion fue corto.

Tangibilidad

13.La institucién cuenta con equipos modernos

14.Habia equipos y materiales disponibles para
su atencion.

15.Las instalaciones se encontraron en buen
estado y limpias.

16.La institucidn cuenta con sefalizacion en sus
ambientes.

17.La institucion cuenta con materiales
informativos que te llamen la atencion
(afiches/folletos).

18.El personal que lo atendi6 estaba bien
presentado y organizado.




ESCALA DE VALORACION
DIMENSIONES ITEMS
1 2 3 4 5
1. Ud. fue atendido de manera rapida y
. oportuna.
Calidad
func!gr:jal 2. La atencion es satisfactoria en comparacién
percibida con otras clinicas.
3. Su queja o reclamo en el servicio conté con
mecanismos para atenderlo.
Calidad 4. Se siente satisfecho con las mejoras del
técnica servicio brindado.
percibida 5. Laimplementacién de nuevas tecnologias en el
servicio brindado, es satisfactorio.
6. Tiene confianza con los servicios prestados y el
valor personal que brinda el servicio.
percibido 7. Se siente satisfecho con la solucién, cuando
tuvo algun problema o incidente durante su
atencion.
8.Recomendaria el servicio a familiares y
. amigos.
Confianza g
9. La institucion es confiable y se preocupa por las
necesidades del paciente.
Expectativas 10. El servicio cubre las necesidades del paciente
satisfactoriamente.
11. El personal brinda una atencién que supera
sus expectativas.




Anexo N° 8 - Juicio de expertos

UNIVERSIDAD PARTICULAR DE CHICLAYO

FACULTAD DE COMUNICACION, EMPRESA Y NEGOCIOS
ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINSTRACION Y FINANZAS

INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO
DE INVESTIGACION

DATOS GENERALES:

1.1. Apellidos y Nombres: Vania Lourenco Miranda Contreras
DNI N°: 17609151

1.2. Institucién donde labora: Hospital Nacional Aimanzor Aguinaga
Asenjo

1.3. Nombre del instrumento motivo de la evaluacién: Cuestionario

1.4. Autora del instrumento: Marquez Abanto, Fiorella Alexandra

1.5. Titulo de la investigacion: Calidad de servicio y Satisfaccion del
usuario en el Centro Nefrolégico Santa Rosa de Lima SAC,
Chiclayo, 2023.

ASPECTOS DE VALIDACION:

Evalie cada item y coloque la puntuacién que usted crea conveniente. La
puntuacién debe ser entre 01 — 40: DEFICIENTE; 41 — 90: REGULAR y 91 -
100: EXCELENTE.



DEFICIENT EXCELENT
irEmS INDICADORES I 7o
(0140) (91-100)
Esta formulada con lenguaje X
1. CLARIDAD apropiado
Esta expresado en capacidades X
2. OBJETIVIDAD Ehksristies
Esta expresado en capacidades X
3. ACTUALIDAD obsorabies
. o R g X
Existe una organizacion légica
4. ORGANIZACION en el instrumento
Comprende los aspeclos de X
5. SUFICIENCIA cantidad y calidad con respecto
a las variables de invesligacion
6 Adecuado para valorar X
g aspectos de las variables de
INTENSIONALIDAD investigacion
Basado en aspectos tedricos de X
7.CONSISTENCIA corscmieott
Existe coherencia entre los X
8. COHERENCIA indices e indicadores y las
dimensiones
X

9. METODOLOGIA

La estrategia responde al
propésito de la investigacion

V.

PROMEDIO DE VALORACION: 97.7

Cic. Vamia L. Yfranda Contreras

REG. UNIC

DE COLEGIACION

CLAD : 02733

OPINION DE APLICABILIDAD: Aplicable




? UNIVERSIDAD PARTICULAR DE CHICLAYO
[.“.d'II FACULTAD DE COMUNICACION, EMPRESA Y NEGOCIOS

ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINSTRACION ¥ FINANEAS
INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION

L DATOS GEMERALES:
1.1. Apellidos y Nombres: Espinoza Bazan, Betty Liiana
DI N*: 18821052
1.2. Institucion donde labora: Empresa de Lubricantes
1.3. MNombre del instrumento motive de la evaluacion: Cuestionano
1.4, Autora del instrumento: Marquez Abanto, Fiorella Alexandra
15, Tiulo de la investigacion: Calidad de servicio y Satisfaccion del
usuaric en el Centro Mefrologico Santa Rosa de Lima SAC, Chiclayo,
2023
I ASPECTOS DE VALIDACION:
Evalie cada item y cologue la puntuacion que usted crea conweniente. La

puntuacion debe ser entre 01 —40: DEFICIENTE; 41 — 80: REGULAR y 81 —
100: EXCELENTE.



DEFICIENTE | REGULAR | EXCELENTE
TEMS IHOIC ADORES 1018 {41 - B0) {B1-100)
1. CLARIDAD Esta f-:::rrnulal:la_mn X
lenguaje apropiado
5 X
2 OBJETIVIDAD Esta E:}:F-I'ESEdl:I- en
capacidades observables
3. ACTUALIDAD Esta expresado en X
capacidades cbservables
— Existe una organizacion X
4.0 CION Ibgica en el nstrumento
Comprende los aspecios ®
de cantidsd y calidad con
4. SUFICIEMNCLA .
respecto a las vanables de
mvestigacion
c Adecuado para valorar X
INTENSIONALIDAD |35Pectos de las variables
de investigacion
7.CoMSISTENCly | Dasado en aspectos %
tecricos de conocimiento
Existe coherencia entre ®
8. COHERENC1A los indices e indicadores y
Lzs dimensiones
La estrategia responde al X
9. METODOLOGL  |proposito de la
mvestigacion

. OPINION DE APLICABILIDAD: Aplicable

IV. PROMEDIO DE VALORACION: 98.8

.;- Biths e
o iy Gl

| I OLAE HY AT




UNIVERSIDAD PARTICULAR DE CHICLAYO

FACULTAD DE COMUNICACION, EMPRESA Y NEGOCIOS

ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINSTRACION Y FINANZAS

INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO DE
INVESTIGACION

I DATOS GENERALES:
1.1. Apellidos y Nombres: Roger Eduardo Chavez Martos
DNI N°: 16477231

1.2. Institucién donde labora: Hospital Nacional Almanzor Aguinaga
Asenjo — Essalud — Red Prestacional Lambayeque

1.3.  Nombre del instrumento motivo de la evaluacioén: Cuestionario

1.4. Autora del instrumento: Marquez Abanto, Fiorella Alexandra

15, Tiulo de la investigacidén: Calidad de servicio y Satisfaccion de|
usuario en el Centro Nefrologico Santa Rosa de Lima SAC,
Chiclayo, 2023.

il. ASPECTOS DE VALIDACION:
Evalie cada item y coloque la puntuacién que usted crea conveniente. La
puntuacion debe ser entre 01 — 40: DEFICIENTE; 41 — 90: REGULAR y 91 -

‘éé :a/““" U
[ALILLTTIN ~—r

Roger duarg, Chdvez Joms

PROFESIUNM
GERZNCIA D SERVICIos FRESTACI ALeg KIVEL Ly

. RED PRESTA
EsSalug unnug’unEMl



DEFICIENTE | REGULAR | EXCELENTE
ITEms INDICADORES (0140) #1-90) | (91-100)
Esté formulada con lenguaje
1. CLARIDAD sotogiadd 9¢
Esta expresado en capacidades
2. OBJETIVIDAD chesrvibles Yo
Esté expresado en capacidades
3. ACTUAUIDAD bacevables fo
Existe una organizacién légica
4. ORGANIZACION en el instrumento 9 '
Comprende los aspectos de
5. SUFICIENCIA cantidad y calidad con respecto 9 0
a las variables de invesligacion
& Adecuado para valorar
¢ aspectos de las variables de
INTENSIONALIDAD |0 90
Basado en aspectos tedricos de
7.CONSISTENCIA tonackrionts ?o
Existe coherencia entre los
8. COHERENCIA indices e indicadores v las ? f
dimensiones
La estrategia responde al
9. METODOLOGIA propésito de la investigacion 90

mny
aza

FIR AV |

:
v -
OPINION DE APLICABILIDAD: ...A

AaNETVEL @IS ES UM INS TR ME N TO
ELTIAEATE Pany LEOLECTEN L4

INPorMpeon) O PIRMELS FRAVIT | ol )n 4 Plopo fi70 O (I

IV.

PROMEDIO DE VALORACION: 72:.{(, /MVEINGAciew | APLICABLE -

......... y

Rog;/l}'dl%géﬁ%%cf Martos

GERENCIA DE SEAVICIOE PRZSMCIDIALES IYEL 10

{kEsSalud

RED PRESTACIOMAL
LAMBAYEQUE




Anexo N° 9 - Andlisis de fiabilidad

Tabla 28 Fiabilidad de calidad de servicio

Alfa de Cronbach N
936 18

Fuente: elaboracion propia con datos obtenidos de la encuesta

Tabla 29 Satisfaccion del usuario

Alfa de Cronbach N
,916 11
Fuente: elaboracién propia con datos obtenidos de la encuesta

Los valores de 0.936 y 0.916 obtenidos en las tablas de fiabilidad de las
variables, confirman la consistencia interna de las preguntas del instrumento, lo

que lo califica como fiable.



