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RESUMEN
La investigacion llevada a cabo en el Instituto Regional de Enfermedades
Neoplésicas del Departamento de Junin en el afio 2023 se centr6 en analizar la
satisfaccion del usuario y la calidad de servicio proporcionada a los pacientes. Los
resultados obtenidos revelaron niveles dptimos en ambos aspectos, destacando una
experiencia positiva generalizada por parte de los pacientes en relacion con la atencion

recibida.

La satisfaccion del usuario, medida a través de diversos indicadores y encuestas,
reflejé un alto grado de conformidad con los servicios prestados en el instituto. Los
pacientes expresaron satisfaccion tanto con la atencién médica recibida como con los
aspectos administrativos y logisticos, lo que sugiere un abordaje integral y satisfactorio

de las necesidades del usuario.

En cuanto a la calidad de servicio, se observaron resultados positivos en términos
de eficiencia, accesibilidad y efectividad de los procedimientos médicos. La
disponibilidad de recursos, la atencion personalizada y la coordinacion entre los
diferentes servicios también contribuyeron a la percepcién favorable de la calidad de

servicio por parte de los pacientes.

Estos hallazgos sugieren que el Instituto Regional de Enfermedades Neoplasicas ha
logrado proporcionar un entorno de atenciéon médica que no solo cumple con las

expectativas de los usuarios, sino que también supera las mismas. La investigacion



respalda la eficacia y eficiencia de los servicios ofrecidos, subrayando la importancia
de mantener y mejorar los estandares de atencion para asegurar la satisfaccion continua

de los pacientes en el futuro.

Palabras claves: Satisfaccion del usuario, calidad de servicio, IREN.



ABSTRACT
The research carried out at the Regional Institute of Neoplastic Diseases of the
Department of Junin in 2023 focused on analyzing user satisfaction and the quality of
service provided to patients. The results obtained revealed optimal levels in both
aspects, highlighting a generalized positive experience on the part of patients in relation

to the care received.

User satisfaction, measured through various indicators and surveys,
reflected a high degree of conformity with the services provided at the institute. Patients
expressed satisfaction with both the medical care received and the administrative and
logistical aspects, which suggests a comprehensive and satisfactory approach to the

user's needs.

Regarding service quality, positive results were observed in terms of
efficiency, accessibility and effectiveness of medical procedures. The availability of
resources, personalized attention and coordination between different services also

contributed to the favorable perception of service quality by patients.

These findings suggest that the Regional Institute of Neoplastic Diseases has
managed to provide a healthcare environment that not only meets but also exceeds user
expectations. Research supports the effectiveness and efficiency of services offered,
underlining the importance of maintaining and improving standards of care to ensure

continued patient satisfaction into the future.

Keywords: User satisfaction, service quality, IREN.
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INTRODUCCION
La presente investigacion aborda de manera integral la satisfaccion del usuario
y la calidad de servicio ofrecida a los pacientes en el contexto del Instituto Regional de
Enfermedades Neoplasicas del Departamento de Junin en el afio 2023. En el primer
capitulo, se presenta el planteamiento del problema, identificando las inquietudes y
desafios que motivaron este estudio. Se analizaran las problematicas especificas
relacionadas con la experiencia de los pacientes, explorando las posibles brechas entre

las expectativas y la realidad en cuanto a la atencion médica recibida.

En el segundo capitulo, se desarrolla el marco teoérico, proporcionando un solido
fundamento conceptual para comprender los elementos clave asociados a la
satisfaccion del usuario y la calidad de servicio en entornos de atencion medica. Se
examinan teorias relevantes, modelos conceptuales y estudios previos que contribuyen
a contextualizar y enriquecer la comprensién de los factores que influyen en la

percepcion de los usuarios respecto a los servicios de salud.

El tercer capitulo aborda la metodologia de estudio, detallando el enfoque de
investigacion, los métodos de recopilacion de datos y el disefio del estudio. Se explican
las estrategias para evaluar la satisfaccion del usuario y medir la calidad de servicio,

garantizando la validez y confiabilidad de los resultados obtenidos.

En el cuarto capitulo, se presentan los resultados de la investigacion, destacando
los hallazgos clave relacionados con la satisfaccion del usuario y la calidad de servicio
en el Instituto Regional de Enfermedades Neoplasicas. Se analizan estadisticas,

tendencias y patrones identificados a partir de los datos recopilados.

Xii



Finalmente, en el quinto capitulo, se exponen las conclusiones derivadas de los
resultados obtenidos, resaltando las implicaciones practicas y teoricas de la
investigacion. Se ofrecen recomendaciones para mejorar la satisfaccion del usuario y
la calidad de servicio en el Instituto Regional de Enfermedades Neoplasicas,
contribuyendo asi al enriquecimiento de la atencién médica y al bienestar de los

pacientes en la region de Junin.
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CAPITULO |

EL PROBLEMA DE INVESTIGACION

1.1 Descripcion de la Realidad Problemética.

La calidad de servicio y la satisfaccion del usuario en el &mbito de la salud son
aspectos cruciales que impactan directamente en la experiencia de los pacientes. En el
contexto especifico del Instituto Regional de Enfermedades Neoplasicas (IREN) en el
Departamento de Junin en 2023, la realidad problematica se ve influenciada por

diversos factores a nivel internacional, nacional y local.

A nivel internacional, la coyuntura en la prestacion de servicios de salud esta
marcada por la pandemia de COVID-19, que ha ejercido presion sobre los sistemas de
atencion médica en todo el mundo. La carga adicional de la pandemia ha afectado la
capacidad de los hospitales y centros de atencion oncoldgica para brindar servicios de
calidad, incluyendo la atencion a pacientes con enfermedades neoplasicas. La
implementacion de medidas de seguridad, restricciones de movimiento y cambios en
los protocolos de atencion han generado desafios adicionales para mantener estandares

de calidad y satisfaccion del paciente.



A nivel nacional, las politicas de salud, la disponibilidad de recursos y la
gestion institucional impactan directamente en la calidad de servicio. La falta de
inversion adecuada, la escasez de personal capacitado y la burocracia
administrativa pueden contribuir a demoras en el diagndstico, tratamientos

inadecuados y una experiencia general insatisfactoria para los pacientes del IREN.

A nivel local, la realidad problematica se ve influenciada por factores
especificos del Departamento de Junin. Posibles carencias en la infraestructura,
limitaciones en el acceso a tecnologias médicas de vanguardia y desafios
socioecondémicos de la poblacion local pueden contribuir a disparidades en la
calidad de atencion entre los pacientes. Ademas, la percepcion de la calidad de
servicio también puede estar afectada por la comunicacién efectiva entre el
personal médico y los pacientes, asi como por la disponibilidad de servicios de

apoyo emocional y psicolégico.

En términos generales, la calidad de servicio y la satisfaccion del usuario en
el IREN del Departamento de Junin se ven afectadas por un conjunto complejo de
factores que operan a nivel internacional, nacional y local. Abordar estos desafios
requerira una estrategia integral que considere la mejora de la infraestructura, la
inversion en recursos humanos, la optimizacién de procesos administrativos y la
adaptacion a las demandas cambiantes de la atencion médica en el contexto post-

pandémico.



1.2. Definicion del Problema.

1.2.1 Problema general.

¢ Qué relacion existe entre la satisfaccion del usuario y calidad de servicio de

los pacientes del Instituto Regional de Enfermedades Neoplasicas del

departamento de Junin 2023?

1.2.2 Problema especifico.

¢Qué relacidon existe entre la satisfaccion del usuario y determinacién de
las necesidades y exigencias de los pacientes del Instituto Regional de

Enfermedades Neoplasicas del departamento de Junin 2023?

¢ Qué relacion existe entre la satisfaccion del usuario y servicio de atencion
de los pacientes del Instituto Regional de Enfermedades Neopléasicas del

departamento de Junin 2023?

¢Qué relacion existe entre la satisfaccion del usuario y gestion de
reclamaciones y quejas de los pacientes del Instituto Regional de

Enfermedades Neopléasicas del departamento de Junin 2023?



1.3. Objetivos de la Investigacion

1.3.1. Objetivo general.

1.3.2

Determinar la relacion que existe entre la satisfaccion del usuario y calidad de

servicio de los pacientes del Instituto Regional de Enfermedades Neoplésicas

del departamento de Junin 2023.

Objetivos especificos.

Determinar la relacion que existe entre la satisfaccion del usuario y
determinacion de las necesidades y exigencias de los pacientes del Instituto

Regional de Enfermedades Neoplasicas del departamento de Junin 2023.

Determinar la relacion gque existe entre la satisfaccion del usuario y servicio
de atencion de los pacientes del Instituto Regional de Enfermedades

Neoplasicas del departamento de Junin 2023.

Determinar la relacion que existe entre la satisfaccion del usuario y gestion
de reclamaciones y quejas de los pacientes del Instituto Regional de

Enfermedades Neopléasicas del departamento de Junin 2023.



1.4. Justificacion e Importancia de la Investigacion

Justificacion tedrica: La investigacion sobre la "Satisfaccion del Usuario
y Calidad de Servicio de los Pacientes del Instituto Regional de Enfermedades
Neoplasicas del Departamento de Junin en 2023" se justifica teéricamente por la
relevancia critica de la satisfaccion del paciente y la calidad de servicio en el
ambito de la salud. Reconociendo la influencia positiva de la satisfaccion del
usuario en la adherencia al tratamiento y los resultados clinicos, asi como la
correlacion entre la calidad de servicio y la mejora de la experiencia del paciente,
la investigacion se alinea con estandares internacionales en la atencion
oncolégica. Ademas, considera la necesidad de evaluar el impacto de la respuesta
post-pandémica en la institucion y aboga por una mejora continua en la
prestacion de servicios de salud en el contexto especifico del IREN de Junin en

2023.

Justificacion metodoldgica: se basa en la necesidad de obtener una
comprension exhaustiva y precisa de la experiencia de los pacientes en relacion
con la atencion médica. El enfoque metodologico se fundamenta en la aplicacion
de métodos mixtos, combinando tanto enfoques cuantitativos como cualitativos
para capturar de manera integral los diversos aspectos de la satisfaccion del
usuario y la calidad de servicio. La utilizacion de encuestas estructuradas
permitira la recopilacion de datos cuantificables sobre la percepcion general de
los pacientes, mientras que las entrevistas en profundidad con una muestra

representativa ofreceran insights cualitativos valiosos sobre aspectos especificos



de la atencion. Ademas, se realizard un analisis documental para contextualizar
la informacion recopilada y evaluar la congruencia con estandares
internacionales de atencion oncoldgica. Esta estrategia metodoldgica se
selecciona con el proposito de generar hallazgos robustos y holisticos que puedan
orientar intervenciones especificas para mejorar la calidad de servicio y la
satisfaccion del usuario en el IREN de Junin en el afio 2023. Ademas, se
considerard la ética en la investigacion, garantizando la confidencialidad de la
informacion y obteniendo el consentimiento informado de los participantes para

asegurar la integridad y validez de los resultados.

Justificacion practica: radica en la necesidad de identificar areas
especificas de mejora y fortalecimiento en la atencién médica proporcionada por
el IREN. Este estudio practico busca recopilar datos concretos que sirvan como
base para implementar intervenciones y estrategias que optimicen la experiencia
de los pacientes y la calidad de los servicios ofrecidos. Al entender las
percepciones y expectativas de los usuarios, el IREN estara en una posicion
estratégica para ajustar y personalizar sus servicios, mejorando la eficiencia y la
efectividad de la atencién. La informacion practica derivada de esta investigacion
también permitira la toma de decisiones informadas, facilitando la asignacién de
recursos de manera mas efectiva para abordar areas criticas de preocupacion
identificadas por los propios pacientes. En ultima instancia, la investigacion tiene

un valor practico al proporcionar una guia sélida para la mejora continua de los



servicios de salud, asegurando que el IREN ofrezca atencion de calidad y logre

niveles 6ptimos de satisfaccion del usuario en el afio 2023.

1.5 Variables
> V1: SATISFACCION DEL USUARIO
Dimensiones:

v Necesidades y deseos de los consumidores de servicios.
v" Servicio de atencidn al cliente.

v Gestion de reclamaciones y quejas

» V2: CALIDAD DE SERVICIO

Dimensiones:

v Determinacion de las necesidades y exigencias.

v’ Satisfaccion e insatisfaccion poscompra.



1.5.1 Operacionalizacion

Tabla 1

Operacionalizacion de las Variables
VARIABLE DEFINICION DIMENSIONES INDICADORES
Variable 1: Se refiere al nivel de satisfaccion y contento que experimenta  Necesidades y deseos de los Confianza del cliente, Servicio prestado,

Satisfaccion

del usuario

Variable 2:

Calidad de

servicio

una persona al utilizar un producto o servicio. En el contexto de

la atencion médica, como en el Instituto Regional de
Enfermedades Neoplasicas, implica la evaluacién subjetiva de los
pacientes sobre la calidad de los servicios. Medir la satisfaccion
del usuario es clave para entender y mejorar la calidad de los
servicios, proporcionando informacion sobre las expectativas y

necesidades de los usuarios y permitiendo ajustes continuos.

La calidad de servicio se refiere a la capacidad de un
proveedor para satisfacer las expectativas de los usuarios durante
la prestacion de un servicio. Incluye aspectos como eficiencia,
empatia y comunicacion efectiva. En la atencion médica, implica
no solo competencia técnica, sino también atencion centrada en el
paciente para asegurar una experiencia positiva. Medir y mejorar
la calidad de servicio es esencial para optimizar la atencion y

garantizar la excelencia en la entrega de servicios.

consumidores de servicios.

Satisfaccion e insatisfaccion

poscompra.

Determinacion de las necesidades
y exigencias

Servicio de atencion al paciente.

Gestion de reclamaciones y quejas

Capacidad de respuesta, Fiabilidad con sus
servicios

Percepcion del cliente, Servicio esperado,
Comprension de la comunicacion.

Caracteristicas de las necesidades de los
pacientes, Frecuencia de problemas,
Tiempo de espera.

Trato de atencion, Eficiencia en la
atencion, Herramientas para la resolucion
del problema, Capacitacion de los
colaboradores.

Capacidad de resolucion de quejas,Rapidez
de la respuesta de atencion de reclamos,
Alternativas de resolucion dereclamos.

Nota: Disefiado por los autores investigadores



1.6 Hipotesis de la Investigacion

1.6.1 Hipdtesis general.
H1 Existe relacion entre la satisfaccion del usuario y calidad de servicio de los
pacientes del Instituto Regional de Enfermedades Neoplasicas del
departamento de Junin 2023.
Ho No existe relacion entre la satisfaccion del usuario y calidad de servicio de
los pacientes del Instituto Regional de Enfermedades Neoplasicas del

departamento de Junin 2023.

1.6.2. Hipotesis especifica.
— HE;1 Existe relacion entre la satisfaccion del usuario y determinacion de las
necesidades y exigencias de los pacientes del Instituto Regional de

Enfermedades Neopléasicas del departamento de Junin 2023.

— HE2Existe relacion entre la satisfaccion del usuario y servicio de atencion
de los pacientes del Instituto Regional de Enfermedades Neoplasicas del

departamento de Junin 2023.

— HE3 Existe relacion entre la satisfaccion del usuario y gestion de
reclamaciones y quejas de los pacientes del Instituto Regional de

Enfermedades Neopléasicas del departamento de Junin 2023.



CAPITULO I

MARCO TEORICO

2.1 Antecedentes de la Investigacion
2.1.1. Antecedentes internacionales.

(Yesitadewi & Widodo, 2023), se denomina “The Influence of
Service Quality, Perceived Value, and Trust on Customer Loyalty via
Customer Satisfaction in Deliveree Indonesia” El proposito de este estudio
es analizar como la calidad del servicio, el valor percibido y la confianza
del cliente influyen en la satisfaccidn y lealtad de los clientes en el contexto
de los servicios proporcionados por Deliveree Indonesia. Se implemento
una metodologia de encuesta, distribuyendo cuestionarios a los usuarios de
los servicios de Deliveree Indonesia, y se examind una muestra de 218
encuestados utilizando el Modelo de Ecuaciones Estructurales (SEM) a

través del software SmartPLS 3.0.
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Los resultados indican que la calidad del servicio, el valor percibido
y la confianza del cliente tienen un impacto positivo en la satisfaccion del
cliente. Niveles mas elevados de calidad del servicio, valor percibido y
confianza del cliente se traducen en una mayor satisfaccién. Ademas, se
observa que el valor percibido, la confianza y la satisfaccion del cliente
también contribuyen positivamente a la lealtad del cliente. A mayores
niveles de valor percibido, confianza y satisfaccion del cliente, aumenta la
probabilidad de que los clientes permanezcan leales a los servicios de
Deliveree Indonesia. No obstante, el estudio revela que la calidad del
servicio no tiene un efecto significativo en la lealtad del cliente,
posiblemente debido a factores externos que escapan al control de
Deliveree Indonesia, como la intensa competencia en el mercado, cambios
en las preferencias de los consumidores o factores economicos que afectan
la lealtad del cliente. En vista de estos hallazgos, se sugiere que se realice
una investigacion adicional para explorar los factores que influyen en la
calidad del servicio y el valor percibido.

(Mao et al., 2023), se denomina “Understanding the Role of Service
Quality of Government APPs in Continuance Intention: An Expectation—
Confirmation Perspective”, Dada la significativa inversion realizada en el
desarrollo de aplicaciones gubernamentales (APP), es esencial que estas
alcancen niveles de rendimiento adecuados para asegurar la calidad del
servicio y satisfacer las necesidades del publico. Aunque la lealtad publica

es crucial para el éxito de las APPs gubernamentales, se ha investigado

11



poco sobre las caracteristicas de la calidad del servicio o el uso continuo de
estas aplicaciones, asi como sus asociaciones. Este estudio ha formulado
un modelo tedrico para ilustrar como la calidad del servicio de las APP
gubernamentales impulsa la intencion de continuidad. Se llevo a cabo una
encuesta con 388 usuarios de aplicaciones gubernamentales en China, y se
utilizaron modelos de ecuaciones estructurales para validar este modelo
tedrico. Los resultados empiricos revelan que la calidad general del servicio
tiene un impacto positivo indirecto en la intencion de continuidad de los
usuarios de aplicaciones gubernamentales a través de la confirmacion de
expectativas, utilidad percibida y satisfaccion del usuario. Este estudio
amplia nuestra comprension de la calidad del servicio y la intencion de
continuidad en el contexto de las APP gubernamentales, al mismo tiempo

que aborda aspectos relacionados con su desarrollo, disefio y promocion.

(Ouzounakis et al., 2023), se denomina “Satisfaction of Patients with
HIV/ AIDS Infection from the Care Provided in the Special Infection Unit
of University General Hospital of Alexandroupoli”, La infeccion por
VIH/SIDA C se caracteriza por la presencia de un bajo recuento de
linfocitos T (CD4), lo que aumenta la vulnerabilidad a diversas infecciones
y motiva la bdsqueda constante de atencion en Unidades de Infecciones
Especiales. El proposito de la encuesta es explorar los factores que
contribuyen a la satisfaccion derivada de los servicios de salud

proporcionados a las personas que viven con el virus de la
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inmunodeficiencia humanay son monitoreadas en la Unidad de Infecciones
Especiales del Hospital General Universitario de Alejandrépolis.

Para llevar a cabo la investigacion, se solicitd a todos los pacientes
que asistieron a la Unidad de Infecciones Especiales del Hospital General
Universitario de Alejandropolis en el periodo de junio a julio de 2021 que
completaran un cuestionario anénimo sobre la satisfaccion derivada de los
servicios de salud (E-PQ-SPSSS) y la satisfaccién derivada de su trabajo
y calidad de vida (Cuestionario de Estrés Ocupacional, JCQ). El analisis
estadistico de los datos se realizé utilizando el paquete estadistico SPSS
19.0, y las diferencias entre las variables se verificaron mediante la prueba
estadistica ANOVA. Se establecié un valor p de 0,05 para todas las
evaluaciones, considerando estadisticamente significativos aquellos
valores iguales 0 menores a 0,05. Los resultados revelaron la participacion
de 85 pacientes, predominantemente hombres (75,3%), con una edad media
de 35 a 50 afios (50,6%) y residentes en Tracia (62,3%). El 37,7% de los
participantes informé dificultades para acceder a la Unidad de Infecciones
Especiales. La calidad de vida se correlaciond positivamente con la
educacién (p <0,001), y los mayores niveles de educacion se asociaron con
mayores indices de satisfaccion. También se observo una correlacion
positiva significativa (p <0,001) entre los ingresos mas altos y mayores
indices de satisfaccion, mientras que los ingresos mas bajos se relacionaron
significativamente (p = 0,029) con trastornos mentales (ansiedad,

depresion). La calidad de vida mostré una correlacion positiva con la
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satisfaccion tanto con el servicio médico como con los cuidados de
enfermeria (p <0,008). La adecuacion y claridad de la informacién
proporcionada por los médicos de la Unidad de Infecciones Especiales
durante las visitas se relacionaron significativamente de manera positiva (p
<0,001). Ademas, se observd una correlacion significativa con los
problemas que los pacientes pudieron haber experimentado en los Gltimos

6 meses en términos de acceso al tratamiento (p <0,021).

(Ekasari et al., 2023), se denomina “Service quality and after-sales
service on iot-based car user satisfaction and repeat purchase services in
indonesia”, Este estudio tiene como objetivo determinar el efecto de la
calidad del servicio y el servicio posventa en la satisfaccion del cliente de
los usuarios de automoviles que utilizan la tecnologia 10T proporcionada
con la compra de su automovil. La disrupcién digital ha hecho que los
fabricantes recurran a servicios digitales y sistemas de marketing para
descubrir y comprender el comportamiento de los clientes. Utilizando la
formula de Isaac y Michael, se determind un tamafio de muestra de 155
encuestados y, en consecuencia, se recopilaron datos para su procesamiento
mediante técnicas de muestreo no probabilistico. Los datos se obtuvieron
de encuestados que coincidian con los criterios Unicos de los usuarios
indonesios de automdviles con tecnologia de innovacion 1oT. Estos coches
representan actualmente el 10% del total de ventas de coches nuevos. Este

estudio utiliza un analisis de ruta y revela que la satisfaccién del cliente
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anima a los clientes leales a comprar unidades nuevas. El principal hallazgo
de la investigacion es que un sistema de servicios conectado a Internet o a
teléfonos inteligentes hace que los usuarios se sientan comodos y puede
determinar la eleccion futura de recompra de productos. Por lo tanto, es
necesario desarrollar una cercania emocional continua con los clientes para

el éxito futuro.

2.1.2. Antecedentes nacionales.

(Del Castillo et al., 2023), se denomina “Customer
Satisfaction Based on User Perceptions in a Delivery Company in Peru”.
El proposito de este estudio es identificar los factores que influyen en la
satisfaccion del cliente, con un enfoque especifico en las percepciones de
los clientes en una destacada empresa de entrega en la ciudad de Chiclayo,
Per(. Se emplea el modelo SERVPEREF, el cual evalla las percepciones de
los clientes en cinco dimensiones: confiabilidad, capacidad de respuesta,
seguridad, empatia y tangibilidad. Para comprender los procesos
operativos, se llevaron a cabo entrevistas con el gerente y varios
repartidores de la ciudad. Con el objetivo de recopilar opiniones
imparciales de los clientes, se administrd una encuesta a 196 personas. Los
resultados sefialan que los clientes otorgan una calificacion promedio a la
calidad del servicio proporcionado por la empresa. A pesar de la alta
demanda, los clientes muestran un nivel de satisfaccion relativamente bajo

con el servicio ofrecido. Ademas, la investigacién examina la amplitud de
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la atencion al cliente y su impacto en la satisfaccion. Mediante el analisis
de correlacion de Pearson, se pudo confirmar que las dimensiones que
ejercen influencia en la satisfaccion incluyen la confiabilidad, la seguridad
y la empatia. El estudio también concluye que el grado de satisfaccion es
de nivel medio y est4 estrechamente vinculado a la calidad del servicio.
(Garciaetal., 2023), se denomina “Calidad percibida por usuarias del
programa vaso de leche en Puno - Per”. El proposito de la investigacion
es evaluar el nivel de calidad del servicio proporcionado por el programa
Vaso de Leche (PVL) a su poblacion objetivo. La estrategia metodologica
adoptada fue cuantitativa, de caracter descriptivo y correlacional, con un
disefio no experimental de corte transversal. Se optd por el modelo
SERVQUAL como herramienta para recopilar informacion. Se aplico la
prueba de Alpha de Cronbach para evaluar la validez interna y consistencia
del instrumento, y para realizar inferencias estadisticas se emplearon la
correlacion de Spearman, la regresion lineal maltiple y la prueba de Tau b
de Kendall. Los resultados obtenidos indican que el nivel de calidad del
servicio proporcionado por el programa Vaso de Leche esta relacionado
con factores como la empatia, elementos tangibles, confiabilidad,
seguridad, capacidad de respuesta, tiempo de espera para obtener el
servicio, tipo de insumos entregados y los mecanismos de entrega de
insumos o servicios. En resumen, se concluye que la calidad del servicio

ofrecido por el PVL en general presenta problemas significativos para
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cumplir con las expectativas de sus usuarios y se sitla por debajo de lo

esperado.

(Romero-Carazas et al., 2023), se denomina “Service Quality
and Institutional Image As Predictors of Customer Satisfaction in
Municipalities of Pera”. This research aimed to assess the predictive factors
of customer satisfaction in Peruvian municipalities, focusing on service
quality and institutional image. Utilizing a quantitative approach with a
sample of 352 municipal users, the study found a substantial R2 value of
0.460, indicating a high level of predictability. The effect size, represented
by a coefficient of 0.851, exceeded the threshold of 0.350, signifying
significant impact. The standardized coefficients revealed that both service
quality and institutional image significantly and positively contributed to
customer satisfaction, with service quality identified as the primary
predictor (beta=0.654). The study underscores the importance of these
factors in shaping user satisfaction within the context of public
organizations like municipalities, highlighting the critical link between

service differentiation and institutional success.
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2.2. Bases Tedricas

2.2.1. Satisfaccion del usuario

2.2.1.1. Conceptos de satisfaccion del usuario
(Oliver, 2014), La satisfaccion del usuario puede definirse como el
grado en el que las expectativas y necesidades de un usuario en relacion
con un producto o servicio son cumplidas. En este contexto, destaca que
la satisfaccion del usuario es un juicio postconsumo que refleja la
evaluacion global de un usuario sobre la eficacia y eficiencia percibidas
de un producto o servicio en relacion con sus expectativas. Este
concepto se encuentra en "Satisfaction: A Behavioral Perspective on the
Consumer" de Richard L. Oliver, una obra influyente en el &mbito de la
investigacion sobre satisfaccion del consumidor. Oliver enfatiza la
importancia de comprender la satisfaccion del consumidor como un
constructo multifacético y dindmico que va mas alla de simplemente
cumplir con las expectativas, abordando también aspectos emocionales

y cognitivos en la evaluacion de la experiencia del usuario.

(Kotler & Keller, 2016), La satisfaccidon del usuario se puede
conceptualizar como la medida en que las expectativas y necesidades de
un usuario especifico son cumplidas o superadas por la experiencia
ofrecida por un producto, servicio o sistema. En este contexto, Kotler y
Keller (2016) la definen como el grado de agrado o contento que

experimenta un cliente con un producto o servicio después de haberlo
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adquirido o utilizado. Esta definicion destaca la importancia de la
evaluacion subjetiva y emocional del cliente sobre su interaccion con un
producto o servicio, reconociendo que la satisfaccion no solo se basa en
la funcionalidad, sino también en la percepcion y la experiencia global.
Esta perspectiva resalta la conexion entre la satisfaccion del usuario y la
lealtad del cliente, ya que clientes satisfechos son mas propensos a

repetir compras y a recomendar productos o servicios a otros.

2.2.1.2.: Modelos de satisfaccién al usuario
¢ Modelo Herzberg:

(Herzberg et al., 2016), el modelo Herzberg de Factores de
Higiene y Motivacion, formulado por Frederick Herzberg, se basa en la
distincién entre dos conjuntos de factores que influyen en la satisfaccion
y la insatisfaccion laboral. Los "factores de higiene" abordan condiciones
externas como salario, ambiente laboral y relaciones interpersonales,
cuya ausencia puede generar insatisfaccion, pero su presencia solo
previene la insatisfaccion sin motivar. En cambio, los "factores de
motivacion" estan vinculados al contenido intrinseco del trabajo, como
logros, reconocimiento y responsabilidad, actuando como verdaderos
impulsores de la satisfaccion laboral. La teoria sugiere que, para alcanzar
un entorno laboral verdaderamente motivador, es necesario abordar tanto

los factores de higiene como los de motivacion, reconociendo la
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importancia de la satisfaccion intrinseca en la realizacion y el logro
personal en el trabajo, presenta estos conceptos y hallazgos

fundamentales en el &mbito de la psicologia laboral.

e Modelo de expectativa — valor

(Oliver, 2014), el modelo de Expectativa-Valor, desarrollado
principalmente por Oliver, ofrece una perspectiva integral sobre la
satisfaccion del usuario. En este enfoque, los usuarios forman expectativas
previas basadas en diversos factores antes de interactuar con un producto o
servicio. Posteriormente, evalUan sus percepciones de valor derivadas de la
experiencia real. La satisfaccion se logra cuando las percepciones de valor
cumplen o superan las expectativas, influyendo positivamente en la lealtad
del usuario y su propension a recomprar. Este modelo destaca la
importancia de gestionar las expectativas del usuario y ofrecer un valor
percibido que exceda esas expectativas para construir relaciones a largo
plazo y fomentar la retencion del cliente. La obra seminal de Oliver, "A
Cognitive Model of the Antecedents and Consequences of Satisfaction
Decisions", proporciona una base tedrica solida para entender los procesos

cognitivos subyacentes a las decisiones de satisfaccion del usuario.
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e Modelo de lealtad del cliente

(Aaker, 1992), el Modelo de Lealtad del Cliente de Aaker,
desarrollado por David A. Aaker, se enfoca en analizar los pilares
fundamentales que contribuyen a la lealtad del cliente hacia una marca
especifica. Aaker identifica cuatro dimensiones clave: satisfaccion del
cliente, calidad percibida de los productos o servicios, conexion
emocional y la imagen de marca. La satisfaccion del cliente se presenta
como un precursor esencial para la lealtad, mientras que la calidad
percibida, la conexion emocional y la imagen de marca actuan de
manera sinérgica para construir una lealtad solida y duradera. Este
modelo proporciona una vision integral que destaca la importancia de
las experiencias emocionales positivas y una imagen de marca solida

en la creacién y el mantenimiento de la lealtad del cliente.

2.2.1.3.: Dimensiones del compromiso organizacional

Necesidades y deseos de los consumidores de servicios:

aborda la evaluacion de como un servicio logra satisfacer las necesidades
fundamentales y deseos especificos de los consumidores. Esto implica la
identificacion precisa de las necesidades, la capacidad de adaptacion del
servicio a las preferencias individuales, el cumplimiento de expectativas en
términos de calidad y eficacia, y la consideracion de deseos adicionales que

puedan sorprender positivamente a los usuarios. La retroalimentacion y la
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mejora continua también son aspectos clave, permitiendo a los usuarios
expresar sus preferencias y contribuir a la evolucion del servicio para
mantenerse alineado con las cambiantes expectativas del consumidor,

impactando directamente en el nivel general de satisfaccion.

Satisfaccion e insatisfaccion post compra:

se refiere a la evaluacion de la experiencia del consumidor después de haber
realizado una compra. Se centra en medir el grado en el que las expectativas del
usuario fueron cumplidas y como la interaccion post compra afecta su nivel de
satisfaccion. Factores clave incluyen la calidad del producto o servicio recibido,
la eficacia de cualquier servicio postventa, la resolucion de problemas o
reclamaciones, y la percepcidn general del consumidor sobre el valor obtenido.
La satisfaccion post compra no solo se relaciona con la transaccion inicial, sino
también con la capacidad del proveedor para mantener una relacion positiva a
largo plazo con el cliente, influyendo en la lealtad y la probabilidad de futuras
interacciones comerciales. La insatisfaccion post compra, por otro lado, puede
surgir de discrepancias entre las expectativas y la realidad, deficiencias en el
servicio postventa o problemas no resueltos, impactando negativamente en la

percepcién global del usuario respecto a la marca o el servicio.
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2.2.2. Calidad de servicio

(Grénroos, 2017), Una definicion méas contemporanea de calidad del
servicio puede ser encontrada en el trabajo propone que la calidad del servicio
es un concepto relacional que se basa en la interaccion entre el proveedor y el
cliente, destacando la importancia de la concrecion de valor y la experiencia del
cliente en la evaluacion de la calidad del servicio. En este enfoque mas reciente,
se reconoce que la calidad del servicio no solo se basa en la entrega técnica,

sino también en la interaccién y la experiencia subjetiva del cliente.

(Zeithaml et al., 2018), La calidad del servicio se define como la
percepcion global que tiene el cliente sobre la excelencia y el valor de los
servicios ofrecidos por una organizacion. Segun Parasuraman, Zeithaml y Berry
(1988), la calidad del servicio se determina por la brecha entre las expectativas
del cliente y la percepcion de su experiencia real. Esta definicion se ha
convertido en un marco de referencia ampliamente aceptado en el campo de la
gestion de servicios y se encuentra en su obra "SERVQUAL.: A Multiple-Item

Scale for Measuring Consumer Perceptions of Service Quality".

2.2.2.1.Modelos de calidad de servicio

a)

Modelo SERVQUAL.:
(Zeithaml et al., 2018), el método SERVQUAL, desarrollado por Parasuraman,
Zeithaml y Berry, es una herramienta de medicion de la calidad de servicio que

se centra en las expectativas y percepciones de los clientes. Consiste en la
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evaluacion de cinco dimensiones clave que influyen en la calidad del servicio.
A continuacion, se describen las dimensiones del SERVQUAL.:

Confiabilidad (Reliability): La capacidad del proveedor de servicios para
cumplir de manera consistente y precisa con lo prometido. Implica la fiabilidad
en la ejecucion de los servicios y la capacidad de cumplir plenamente con las
expectativas del cliente.

Capacidad de respuesta (Responsiveness): La disposicion y voluntad del
proveedor para ayudar a los clientes y proporcionar un servicio rapido. Incluye
la atencion oportuna a las necesidades y solicitudes del cliente.

Seguridad (Assurance): La competencia, cortesia, credibilidad y capacidad
de generar confianza por parte del personal del proveedor de servicios. Los
clientes necesitan sentirse seguros y confiados en la calidad y consistencia de
los servicios.

Empatia (Empathy): La preocupacién y atencion personalizada que muestra
el proveedor de servicios hacia los clientes. Implica entender las necesidades
individuales de los clientes y proporcionar un servicio personalizado.

Tangibilidad (Tangibles): Los aspectos fisicos y visuales del servicio, como
instalaciones, equipos y apariencia del personal. La tangibilidad representa la
presentacion fisica del servicio y puede influir en la percepcion general de
calidad.

El método SERVQUAL utiliza una escala de evaluacion en la que los clientes
comparan sus expectativas iniciales con sus percepciones reales después de

experimentar el servicio. La diferencia entre las expectativas y percepciones en
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b)

cada dimension proporciona informacion valiosa sobre la calidad del servicio y
areas de mejora. Este método ha sido ampliamente adoptado en diversos
sectores para evaluar y mejorar la calidad de los servicios ofrecidos a los

clientes.

Modelo de Rafig y Ahmed:

(Grénroos, 2017), el modelo de calidad de servicio de Christian Gronroos
se enfoca en la interaccion entre el proveedor y el cliente, destacando la
importancia de la co-creacion de valor y la experiencia del cliente en la
evaluacion de la calidad del servicio. A continuacion, se describen los

elementos clave de este modelo:

Interaccién de Servicio:
Gronroos destaca que la calidad del servicio se crea durante la interaccién
entre el cliente y el proveedor. En lugar de ver el servicio como un producto ya

creado, se centra en el proceso de entrega y consumo del servicio.

Momento de la Verdad:

Se introduce el concepto de "momento de la verdad"”, que es cada instancia
en la que el cliente tiene contacto con el personal de la empresa. Cada uno de
estos momentos influye en la percepcion global del cliente sobre la calidad del

servicio.
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Co-Creacion de Valor:

Gronroos resalta la idea de que el valor se co-crea durante la interaccion entre
el cliente y el proveedor. La calidad del servicio se forma no solo por la entrega
técnica sino también por la contribucion activa del cliente y su experiencia

subjetiva.

Enfoque Relacional:

El modelo de Gronroos pone énfasis en la relacion continua entre el
proveedor Yy el cliente. La calidad del servicio no se evalla Unicamente en una
transaccion individual, sino a lo largo del tiempo y a través de mdltiples

interacciones.

Dimensién Técnica y Funcional:

Gronroos distingue entre la dimension técnica y funcional de la calidad del
servicio. La dimensién técnica se refiere a la entrega real del servicio, mientras
que la dimension funcional se relaciona con la forma en que se brinda el
servicio, incluyendo la interaccion y el trato personalizado.

Modelo de SERVPERF:

El modelo SERVPERF es una variante del modelo SERVQUAL vy se centra en
la evaluacion de la calidad de servicio a traves de la percepcion del desempefio
real, en lugar de compararlo con las expectativas del cliente. Desarrollado por

Cronin y Taylor, este modelo simplifica la metodologia del SERVQUAL y se
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basa en la medicion directa de la actuacion real de los proveedores de servicios.

A continuacién, se describen los elementos clave del modelo SERVPERF:

Enfoque en el Desempefio Actual: A diferencia del modelo SERVQUAL, que
compara las expectativas con las percepciones, el modelo SERVPEREF se centra
exclusivamente en la evaluacién de la actuacion real del proveedor de servicios.
Los clientes evaltan directamente su experiencia actual sin tener en cuenta las
expectativas previas.

Dimensiones Centrales: EI modelo SERVPERF mantiene las mismas cinco
dimensiones centrales que el SERVQUAL.:

Confiabilidad.

Capacidad de respuesta.

Seguridad.

Empatia.

Tangibilidad.

Medicion a Través de Preguntas Directas: A diferencia del SERVQUAL,
que utiliza preguntas comparativas entre expectativas y percepciones, el
SERVPERF utiliza preguntas directas para evaluar la actuacion real. Por
ejemplo, se podria preguntar directamente al cliente sobre la confiabilidad del
servicio recibido.

Eliminacion de la Brecha de Expectativa: Este modelo elimina la necesidad

de calcular la brecha de expectativa (diferencia entre expectativas y
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d)

percepciones), simplificando asi la metodologia y la interpretacion de los
resultados.

Enfasis en la Realimentacion Inmediata: Al basarse en la evaluacion directa
de la actuacion, el modelo SERVPERF proporciona una vision méas inmediata
y practica de la calidad del servicio, lo que puede ser valioso para la toma de

decisiones y mejoras rapidas.

Modelo KANO:

El Modelo KANO, desarrollado por Noriaki Kano en la década de 1980, es un
enfoque innovador para comprender las preferencias y expectativas de los
clientes en relacion con caracteristicas especificas de un producto o servicio.
Este modelo clasifica las caracteristicas en diferentes categorias segin su
impacto en la satisfaccién del cliente. A continuacién, se describen las

principales caracteristicas y conceptos del Modelo KANO:

Categorias de Caracteristicas:

Bésicas (Basic Needs): Son caracteristicas esenciales que se esperan y su
ausencia genera insatisfaccion, pero su presencia no necesariamente aumenta la
satisfaccion. Son consideradas como "deberian estar ahi".

Expectativas (Performance Needs): Son caracteristicas que, cuando estan
presentes, aumentan la satisfaccion, pero su ausencia genera insatisfaccion.
Cuanto mas de estas caracteristicas tiene un producto o servicio, mejor es

percibido por los clientes. Son consideradas como "quiero que estén ahi".
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o Atrayentes (Excitement Needs o Delighters): Son caracteristicas inesperadas
que sorprenden positivamente a los clientes cuando estan presentes, pero su
ausencia no genera insatisfaccion. Afaden un valor adicional y pueden
diferenciar significativamente un producto o servicio. Son consideradas como
"podrian estar ahi".

2. Representacion Grafica:

o Las caracteristicas se representan en un grafico bidimensional con ejes de
"Satisfaccion™ y "Presencia" para visualizar su impacto.

o Las caracteristicas basicas y de expectativas ocupan el area central, mientras
que las atrayentes se ubican en el area superior del grafico.

3. ldentificacion de Prioridades:

o El modelo KANO ayuda a las organizaciones a identificar qué caracteristicas
deben ser consideradas como esenciales, cuéles pueden generar satisfaccion
incremental y cudles podrian proporcionar sorpresas positivas.

4. Evolucion de las Preferencias:

o Las preferencias de los clientes pueden evolucionar con el tiempo, convirtiendo
caracteristicas atrayentes en expectativas y caracteristicas basicas en

necesidades obvias.

2.2.2.2.Principios de la calidad de servicios.

Los principios de la calidad de servicio son fundamentos que guian la prestacion

de servicios de manera efectiva para satisfacer las necesidades y expectativas
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de los clientes. A continuacion, se presentan algunos de los principios clave de

la calidad de servicio:

Orientacion al Cliente:

Poner al cliente en el centro de todas las decisiones y actividades.

Entender y anticipar las necesidades del cliente para ofrecer soluciones
proactivas.

Enfoque en la Experiencia del Cliente:

Considerar todo el ciclo de vida del cliente, desde la primera interaccion hasta
la postventa.

Mejorar continuamente la experiencia del cliente a través de retroalimentacion
y analisis.

Fiabilidad y Consistencia:

Cumplir consistentemente con las promesas y expectativas del cliente.
Establecer estandares de calidad y asegurar su cumplimiento en todas las
interacciones.

Comunicacion Claray Transparente:

Proporcionar informacion clara sobre los servicios ofrecidos y los procesos
involucrados.

Mantener una comunicacion abierta y honesta con los clientes en todas las
etapas.

Empatia y Personalizacion:

Demostrar empatia al comprender las necesidades individuales de los clientes.
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Personalizar servicios para adaptarse a las preferencias y caracteristicas Unicas
de cada cliente.

Capacidad de Respuesta:

Responder rapidamente a las consultas, problemas o necesidades del cliente.
Ser &gil en la adaptacidon a cambios y mejoras en funcién de la retroalimentacion
del cliente.

Capacitacion y Desarrollo del Personal:

Proporcionar entrenamiento continuo para el personal en habilidades técnicas y
habilidades de servicio al cliente.

Empoderar al personal para tomar decisiones que beneficien al cliente.
Enfoque en la Mejora Continua:

Identificar constantemente areas de mejora en los procesos y servicios.
Implementar cambios y ajustes basados en la retroalimentacién del cliente y en
andlisis de datos.

Medicion y Evaluacion de la Satisfaccion del Cliente:

Implementar sistemas de medicién para evaluar la satisfaccion del cliente.
Utilizar métricas y analisis para identificar areas de oportunidad y fortalezas.
Cultura Organizacional de Calidad:

Fomentar una cultura interna que valore la calidad de servicio.

Alinear objetivos y valores organizativos con la entrega de servicios de alta

calidad.
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2.2.2.3. Dimensiones de la calidad de servicio:

e Determinacion de las necesidades y exigencias:

En la calidad de servicio se centra en la capacidad de una organizacion para
comprender de manera proactiva las expectativas y necesidades de sus clientes. Esto
implica un entendimiento profundo del cliente a través de la recopilacion continua de
informacién mediante encuestas, analisis de datos y retroalimentacion directa. La
organizacion debe adaptar sus servicios de manera personalizada, anticipar las
necesidades futuras, fomentar una comunicacion bidireccional y demostrar flexibilidad
para ajustarse a las cambiantes exigencias del mercado. Esta dimension destaca la
importancia de establecer una relacion dinamica con los clientes, permitiendo a la
organizacion no solo satisfacer, sino también anticipar y superar las expectativas del

cliente de manera continua.

e Servicio de atencion al paciente:

e refiere a la evaluacién de como se gestionan y satisfacen las necesidades y
expectativas de los pacientes en el ambito de la atencion médica. Esta dimension abarca
diversos aspectos, como la accesibilidad a la atencion médica, la eficacia en la
comunicacion entre el personal de salud y los pacientes, la empatia y la comprension
hacia las preocupaciones del paciente, la eficiencia en la prestacion de servicios
médicos y la calidad general de la atencion recibida. La calidad del servicio de atencion
al paciente también incluye la gestion de la informacion médica, la claridad en las
explicaciones sobre diagnosticos y tratamientos, asi como la capacidad de respuesta y

resolucion de inquietudes o problemas postconsulta. Una atencion al paciente de
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calidad no solo se enfoca en la competencia técnica, sino también en el trato humano y

la creacion de un ambiente que fomente la confianza y la comodidad para el paciente.

e Gestion de reclamaciones y quejas:

en la calidad de servicio engloba el proceso integral mediante el cual una
organizacion recibe, registra, responde y resuelve las expresiones de insatisfaccion
presentadas por los clientes. Implica la creacién de canales accesibles para la
presentacion de reclamaciones, la documentacion precisa de la informacion relevante,
respuestas oportunas, resoluciones efectivas que aborden las preocupaciones del cliente
y la transparencia en la comunicacion durante todo el proceso. Ademas, destaca la
importancia de aprender de las experiencias de los clientes, implementar mejoras
continuas para prevenir problemas futuros y empoderar al personal para tomar
decisiones eficaces en la resolucion de reclamaciones y quejas. Esta dimension no solo
busca corregir problemas, sino también fortalecer la relacién con el cliente mediante la
demostracion de un compromiso proactivo con la satisfaccion del cliente y la calidad

del servicio.
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2.3.

Marco Conceptual

Calidad de Servicio: Se refiere al nivel de excelencia y cumplimiento de
expectativas ofrecido por una organizacion al proporcionar productos o
servicios a sus clientes. Incluye aspectos como la fiabilidad, la capacidad de
respuesta, la empatia y la tangibilidad.

Empatia Organizacional: Implica la capacidad de una empresa para
comprender y responder a las necesidades y emociones de sus clientes,
demostrando un genuino interés y preocupacion por su bienestar. La empatia
contribuye significativamente a la satisfaccion del usuario.

Expectativas del Cliente: Las previsiones que un cliente tiene antes de adquirir
un producto o servicio, influenciadas por experiencias previas, publicidad,
recomendaciones y percepciones de la marca.

Experiencia del Cliente: La suma total de las interacciones y percepciones que
tiene un cliente durante todo su ciclo de relacion con una empresa, desde la
investigacion y compra hasta el servicio postventa.

Feedback del Cliente: La retroalimentacion proporcionada por los clientes
sobre su experiencia con un producto o servicio. Esta informacion es valiosa
para la mejora continua y la adaptacion a las necesidades del cliente.

Gestion de la Calidad: Practicas y procesos implementados por una
organizacion para garantizar que sus productos o servicios cumplan con los

estandares y expectativas de calidad, y que se realicen mejoras continuas.
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7.

10.

Lealtad del Cliente: La disposicion y predisposicién de un cliente a seguir
comprando y utilizando los productos o servicios de una empresa en lugar de
recurrir a la competencia. Se construye a través de experiencias positivas y
relaciones a largo plazo.

Modelo SERVQUAL.: Marco tedrico que mide la calidad de servicio a través
de cinco dimensiones: tangibilidad, confiabilidad, capacidad de respuesta,
seguridad y empatia. Se utiliza para evaluar las brechas entre las expectativas y
percepciones del cliente.

Satisfaccion del Usuario: El grado en que las expectativas y necesidades de
un usuario especifico son cumplidas o superadas por la experiencia ofrecida por
un producto, servicio o sistema.

Valor Percibido: La evaluacion subjetiva que hace un cliente sobre la utilidad
y beneficios recibidos en comparacion con los costos, tanto monetarios como

no monetarios, asociados con un producto o servicio.
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CAPITULO IlII:

METODO

3.1. Tipo de investigacion

(Hernandez & Sampieri, 2014); La investigacion que se
caracteriza como tipo basica, en el contexto de las variables "satisfaccion
al usuario” y "calidad de servicio", se refiere a un enfoque que busca
comprender y mejorar el conocimiento fundamental de los conceptos
involucrados, sin tener una aplicacion préactica inmediata. En este caso, la
investigacion bésica busca explorar las dimensiones, relaciones y factores
subyacentes que influyen en la satisfaccion del usuario y la calidad de
servicio de manera mas teorica y abstracta. Se centra en el desarrollo de
teorias y la identificacion de patrones, sin necesariamente abordar
problemas practicos especificos o proponer soluciones aplicadas. Este tipo
de investigacion sienta las bases para investigaciones mas aplicadas y
practicas en el futuro, contribuyendo al cuerpo de conocimientos en el

campo de estudio.
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3.2.

3.3.

Disefio de investigacion

(Hernandez & Sampieri, 2014); El disefio de investigacion no
experimental en el contexto de las variables "satisfaccion al usuario™ y
"calidad de servicio" implica que la investigacidn se basa en la observacion
y medicion de fendmenos tal como ocurren naturalmente, sin la
manipulacion deliberada de variables ni la implementacion de
intervenciones controladas. En este tipo de disefio, el investigador se limita
a observar y recopilar datos sobre las variables de interés en su entorno
natural, sin aplicar cambios o manipulaciones deliberadas. La investigacion
no experimental se enfoca en describir y comprender las relaciones
existentes entre las variables, examinando como se comportan en
condiciones normales. Este disefio es adecuado para explorar la relacion
entre la satisfaccion del usuario y la calidad de servicio en situaciones
reales, permitiendo obtener una comprension mas precisa y valida de la
dinamica natural de estos fendmenos en lugar de crear condiciones

artificiales en un entorno controlado.

Poblacion y muestra

Poblacion:

En este contexto, la poblacion se define como la totalidad de
pacientes del INSTITUTO REGIONAL DE ENFERMEDADES
NEOPLASICAS, ubicado en la region de Junin. Ademas, se especifica que

la poblacion incluye a 140 pacientes por consulta externa que visitan
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diariamente el IREN. Es importante destacar que la poblacion se compone
tanto de los pacientes en consulta externa, siendo estos ultimos un grupo
especifico de individuos que acuden diariamente al instituto para recibir
atencion médica. La delimitacion de la poblacion proporciona un marco
claro para la investigacion, centrandose en el contexto especifico de la

institucion y los pacientes mencionados.
Muestra:

En este contexto, la muestra se refiere a un subconjunto especifico
de la poblacién total relacionada con el INSTITUTO REGIONAL DE
ENFERMEDADES NEOPLASICAS en la region de Junin. En particular,
la muestra estd compuesta por 102 pacientes que forman parte del grupo
que visita la institucion para consultas externas de manera regular. Esta
seleccion especifica de pacientes se utiliza para representar y analizar
caracteristicas o comportamientos dentro del conjunto mas amplio de
pacientes que acuden al instituto. La muestra de 102 pacientes proporciona
una visién detallada y representativa de las experiencias, necesidades o
caracteristicas de este grupo en particular, lo que permite obtener
conclusiones mas especificas sobre la atencién médica y la satisfaccion del

usuario en el contexto del IREN.

38



Tabla 2

Pacientes del IREN en la region Junin

REGION INSTITUTO PACIENTES
Junin IREN 102
total 102

Nota: Elaborado por los investigadores

3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

La técnica de encuesta es un método de investigacién que
implica la recopilacion sistematica de datos a través de preguntas
estructuradas o semiestructuradas dirigidas a una muestra de
individuos con el propdsito de obtener informacion sobre sus
percepciones, opiniones, actitudes o experiencias. En el contexto
de las variables "satisfaccion al usuario” y "calidad de servicio",
la técnica de encuesta se aplicaria para obtener respuestas
directas de los usuarios (pacientes) y, posiblemente, del personal
administrativo, sobre su experiencia y percepcién en relacion
con la calidad de los servicios proporcionados en el INSTITUTO

REGIONAL DE ENFERMEDADES NEOPLASICAS.

Las preguntas en la encuesta podrian abordar aspectos
especificos relacionados con la satisfaccion del usuario, como la
atencion médica recibida, la comunicacién con el personal de

salud, la comodidad de las instalaciones, entre otros. Ademas,
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podrian evaluar la percepcién de la calidad de servicio,
considerando la eficiencia, la confiabilidad, la empatia y otros

elementos relevantes para la experiencia del usuario.

La técnica de encuesta proporciona datos cuantificables y
permite analizar patrones y tendencias en las respuestas
recopiladas, lo que facilita la comprension de las percepciones y
necesidades de los usuarios en relacion con la calidad de servicio

y la satisfaccion en el entorno del IREN.

A. Cronbach Satisfaccion al usuario.

En el analisis estadistico se incorporaron 17 preguntas quefueron
contestadas por 30 pacientes del IREN, quienesconstituyeron la
muestra piloto destinada a evaluar la variable desatisfaccion del
usuario. Con base en estos datos, se ha generado la tabla
siguiente, que exhibe detalles obtenidos del coeficiente alfa de

Cronbach:

Tabla 3
Satisfaccion del usuario A. Cronbach

Numero de

Cronbach elementos

,763 17

Nota: Interpretacion de los autores.
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En la Tabla 3 se especifica un coeficiente alfa de Cronbach de 0,763,
revelando un resultado altamente favorable y confiable para la
investigacion. Este valor sefiala que las preguntas disefiadas en el estudio
estan bien estructuradas, lo que se refleja en una consistencia y fiabilidad
considerable en las respuestas obtenidas de la muestra completa. Este
indicador refuerza la validez interna del cuestionario y respalda la calidad

de los datos recabados para analisis subsiguientes.

Muy baja Baja Moderada Buena Alta
} } i { !

(o) 0.2 04 0.6 0.8 1

e A. Cronbach compromiso organizacional
En el analisis estadistico se incorporaron 17 preguntas
que fueron contestadas por 30 pacientes del IREN, quienes
constituyeron la muestra piloto destinada a evaluar la variable de
calidad de servicio. Con base en estos datos, se ha generado la
tabla siguiente, que exhibe detalles obtenidos del coeficiente alfa

de Cronbach:

Tabla 4
Calidad de servicio A. Cronbach

Numero de

Cronbach elementos

,804 17

Nota: Interpretacion de los autores.
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3.5.

En la Tabla 4 se presenta un coeficiente alfa de Cronbach de 0,804,
evidenciando un resultado altamente positivo y confiable para la
investigacion. Este valor sefiala que las preguntas formuladas en el estudio
estan bien estructuradas, lo que implica una consistencia y confiabilidad
significativas en las respuestas recopiladas de la muestra completa. Este
indicador refuerza la validez interna del cuestionario y respalda la calidad

de los datos obtenidos para analisis ulteriores.

Muy baja Baja Moderada Buena Alta
I t i t { |

(o) 0.2 04 0.6 0.8 1

Técnica de procesamiento y andlisis de datos

En el marco de una investigacion cuantitativa no experimental, la
recopilacién de datos se realiza mediante encuestas estructuradas,
utilizando cuestionarios con preguntas cerradas para obtener informacion
cuantificable alineada con los objetivos del estudio. El procesamiento de
datos comienza con la codificacion numérica de respuestas, seguida de la
entrada eficiente de datos mediante software especializado y la
subsiguiente limpieza para corregir posibles errores. El analisis descriptivo
incluye estadisticas descriptivas y graficos de variables, mientras que el
analisis inferencial utiliza pruebas estadisticas para obtener conclusiones
significativas sobre la poblacion a partir de la muestra. La interpretacion de

resultados se lleva a cabo identificando patrones y asociaciones, y los
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hallazgos se presentan de manera clara y precisa en informes detallados
dirigidos al publico objetivo. Este enfoque integral asegura una
investigacion rigurosa y una interpretacion significativa de los datos

recopilados.
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CAPITULO IV:

PRESENTACION Y ANALISIS DE LOS RESULTADOS

4.1. Presentacion de resultados por variable y dimensiones

Tabla b
Necesidad y deseos de los consumidores de servicios
alternativas Frecuencia % % Valido %
Acumulado
NUNCA 8 8% 8% 8%
CASI NUNCA 12 12% 12% 20%
validos A VECES 46 45% 45% 65%
CASI SIEMPRE 24 24% 24% 88%
SIEMPRE 12 12% 12% 100%
total 102 100% 100%

Nota: Disefio ejecutado por los investigadores
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Graéfico 1
Necesidad y deseos de los consumidores de servicios

Necesidad y deseos de los
consumidores de servicio
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Nota: Disefio ejecutado por los investigadores
Explicacion

La interpretacidn de los resultados enfocados en la dimension de
"Necesidades y Deseos de los Consumidores de Servicios" en la
investigacion sobre la "Satisfaccion del Usuario y Calidad de Servicio
de los Pacientes del Instituto Regional de Enfermedades Neoplasicas
del Departamento de Junin en 2023" revela patrones significativos. Se
destaca que el 45% de los participantes sefiala experimentar estas
necesidades y deseos "A VECES", indicando una percepcion intermedia
en la satisfaccion de sus expectativas. Ademas, el 24% de los pacientes
reporta experimentar estas dimensiones "CASI SIEMPRE", sugiriendo
que una parte significativa de la poblacién usuaria percibe que sus

necesidades y deseos son atendidos en la mayoria de las ocasiones. Sin
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embargo, existe un 20% que indica experimentar estas dimensiones
"CASI NUNCA" 0 "NUNCA", evidenciando un grupo minoritario pero
relevante de usuarios insatisfechos en cuanto a la atencion de sus
necesidades y deseos. Estos resultados resaltan la importancia de
identificar y abordar de manera especifica las areas de mejora para
alinear de manera mas efectiva la prestacion de servicios del instituto

con las expectativas y requerimientos de los pacientes.

Tabla 6
Satisfaccion e insatisfaccién post atencion
o,
alternativas Frecuencia % % Valido %
Acumulado
NUNCA 3 3% 3% 3%
CASI NUNCA 10 10% 10% 13%
. A VECES 44 43% 43% 56%
validos
CASI SIEMPRE 32 31% 31% 87%
SIEMPRE 13 13% 13% 100%
total 102 100% 100%

Nota: Disefio ejecutado por los investigadores

Grafico 2
Satisfaccion e insatisfaccion post atencion

Satisfaccion e insatisfaccion post

atencion
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Nota: Disefio ejecutado por los investigadores
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Explicacion

La interpretacion de los resultados centrados en la dimension de
"Satisfaccion e Insatisfaccion Post Atencion™ en la investigacion sobre la
"Satisfaccion del Usuario y Calidad de Servicio de los Pacientes del
Instituto Regional de Enfermedades Neopléasicas del Departamento de
Junin en 2023" revela patrones significativos en la percepcion de los
pacientes después de recibir atencién. Notablemente, el 43% de los
participantes reporta experimentar esta satisfaccion o insatisfaccion "A
VECES", sugiriendo que hay momentos de evaluacion mixta respecto a la
atencion recibida. Ademas, un 31% indica vivir estas experiencias "CASI
SIEMPRE", evidenciando que una parte considerable de la poblacion
usuaria tiende a sentirse satisfecha o insatisfecha de manera frecuente post
atencion. Sin embargo, un 13% sefiala experimentar satisfaccion o
insatisfaccion "SIEMPRE", destacando que un segmento significativo de
los pacientes mantiene una evaluacion constante después de recibir
servicios. Por otro lado, existe un grupo minoritario que, en conjunto,
representa el 13%, reporta vivir estas experiencias "NUNCA" o "CASI
NUNCA", indicando una evaluacion predominantemente positiva post
atencion. Estos hallazgos resaltan la importancia de identificar y abordar
de manera especifica los aspectos que contribuyen a la satisfaccion o
insatisfaccion continua de los usuarios para mejorar la calidad general de

los servicios proporcionados por el instituto.
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Tabla 7
Satisfaccion al usuario como variable 1

%

alternativas Frecuencia % % Valido
Acumulado

NUNCA 7 7% 7% 7%

CASI NUNCA 14 14% 14% 21%

. A VECES 47 46% 46% 67%

validos
CASI SIEMPRE 26 25% 25% 92%
SIEMPRE 8 8% 8% 100%
total 102 100% 100%

Nota: Disefio ejecutado por los investigadores

Gréfico 3
Satisfaccion al usuario como variable 1

Satisfaccion del usuario
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Nota: Disefio ejecutado por los investigadores

Explicacion

La interpretacion de los resultados en la variable de "Satisfaccion
del Usuario” en la investigacion sobre la "Satisfaccion del Usuario y
Calidad de Servicio de los Pacientes del Instituto Regional de
Enfermedades Neoplasicas del Departamento de Junin en 2023"

evidencia patrones significativos en la evaluacion de los pacientes
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respecto a su nivel de satisfaccion. La mayoria de los participantes, un
considerable 46%, indicé experimentar satisfaccion "A VECES",
reflejando una evaluacion intermedia de su experiencia en el instituto.
Adicionalmente, un 25% reportd vivir estas experiencias "CASI
SIEMPRE", lo que destaca un segmento significativo que percibe
niveles frecuentes de satisfaccion. Sin embargo, se observa que un 21%
de los participantes indicd sentir satisfaccion "CASI NUNCA" o
"NUNCA", resaltando la presencia de un grupo minoritario pero
relevante de usuarios insatisfechos. Estos resultados enfatizan la
importancia de identificar y abordar las areas especificas que
contribuyen a la insatisfaccion para mejorar la calidad general de los
servicios proporcionados por el instituto y lograr una mayor

uniformidad en la satisfaccion del usuario.

Tabla 8
Determinacién de las necesidades y exigencias
alternativas Frecuencia % % Valido &
Acumulado
NUNCA 2 2% 2% 2%
CASI NUNCA 8 8% 8% 10%
validos A VECES 56 55% 55% 65%
CASI SIEMPRE 26 25% 25% 90%
SIEMPRE 10 10% 10% 100%
total 102 100% 100%

Nota: Disefio ejecutado por los investigadores
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Graéfico 4
Determinacion de las necesidades y exigencias
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Nota: Disefio ejecutado por los investigadores
Explicacion

La interpretacion de los resultados en la dimensién
"Determinacion de las Necesidades y Exigencias" en la investigacion
sobre la "Satisfaccion del Usuario y Calidad de Servicio de los Pacientes
del Instituto Regional de Enfermedades Neoplasicas del Departamento
de Junin en 2023" revela patrones significativos en la percepcion de los
pacientes con respecto a la atencion de sus necesidades y exigencias. La
mayoria de los participantes, un significativo 55%, indic6 que estas
necesidades y exigencias son atendidas "A VECES", reflejando una
evaluacion intermedia en la capacidad del instituto para determinar y
satisfacer adecuadamente los requerimientos de los usuarios. Ademas,
el 25% de los pacientes reportd vivir estas experiencias "CASI

SIEMPRE", destacando que una parte considerable de la poblacién
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usuaria percibe una determinacion frecuente de sus necesidades y
exigencias. Sin embargo, se observa que un 10% de los participantes
indicd que estas necesidades son atendidas "NUNCA" o "CASI
NUNCA", seflalando la existencia de un grupo minoritario pero
relevante de usuarios que perciben una falta de determinacion en sus
necesidades y exigencias. Estos resultados resaltan la importancia de
mejorar los procesos de determinacion de necesidades y exigencias para
garantizar una atencién mas personalizada y satisfactoria para todos los

pacientes del instituto.

Tabla 9
Servicio de atencion al paciente
alternativas Frecuencia % % Valido %
Acumulado
NUNCA 6 6% 6% 6%
CASI NUNCA 16 16% 16% 22%
validos A VECES 44 43% 43% 65%
CASI SIEMPRE 30 29% 29% 94%
SIEMPRE 6 6% 6% 100%
total 102 100% 100%

Nota: Disefio ejecutado por los investigadores
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Grafico 5
Servicio de atencion al paciente

Satisfaccion de atencidon al paciente
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Nota: Disefio ejecutado por los investigadores

Explicacion

La interpretacion de los resultados en la dimensién
"Servicio de Atencidén al Paciente” en la investigacion sobre la
"Satisfaccion del Usuario y Calidad de Servicio de los Pacientes del
Instituto Regional de Enfermedades Neoplasicas del Departamento de
Junin en 2023" evidencia patrones significativos en la percepcion de los
pacientes con respecto a la calidad del servicio de atencion recibido. La
mayoria de los participantes, un significativo 43%, indic6 que el
servicio de atencion al paciente se experimenta "A VECES", reflejando
una evaluacion intermedia en la eficacia del servicio proporcionado.
Ademas, el 29% de los pacientes reporto vivir estas experiencias "CASI
SIEMPRE", destacando que una parte considerable de la poblacion

usuaria percibe un servicio de atencion al paciente eficiente y
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consistente. Sin embargo, se observa que un 22% de los participantes
indico que este servicio se experimenta "NUNCA" 0 "CASI NUNCA",
seflalando la existencia de un grupo minoritario pero relevante de
usuarios que perciben deficiencias en la calidad del servicio de atencion
al paciente. Estos resultados resaltan la importancia de fortalecer y
mejorar el servicio de atencion al paciente para garantizar una

experiencia satisfactoria y consistente para todos los usuarios del

instituto.
Tabla 10
Gestidn de reclamacién y quejas
alternativas Frecuencia % % Valido %
Acumulado

NUNCA 8 8% 8% 8%
CASI NUNCA 24 24% 24% 31%
validos A VECES 49 48% 48% 79%
CASI SIEMPRE 18 18% 18% 97%
SIEMPRE 3 3% 3% 100%

total 102 100% 100%

Nota: Disefio ejecutado por los investigadores
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Grafico 6
Gestion de reclamacion y quejas

Gestion de reclamaciones y quejas
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Explicacion

La interpretacion de los resultados en la dimensién "Gestion de
Reclamaciones y Quejas" en la investigacion sobre la "Satisfaccion del
Usuario y Calidad de Servicio de los Pacientes del Instituto Regional de
Enfermedades Neoplasicas del Departamento de Junin en 2023" revela
patrones significativos en la percepcion de los pacientes respecto a la
efectividad de la gestion de sus reclamaciones y quejas. Un 48% de los
participantes indicé que la gestion de estas situaciones se lleva a cabo
"A VECES", reflejando una evaluacion intermedia en la eficacia de la
gestion de reclamaciones y quejas. Adicionalmente, un 18% de los
pacientes reportd vivir estas experiencias "CASI SIEMPRE", lo que
destaca que una parte significativa de la poblacién usuaria percibe una
gestion efectiva y consistente de sus reclamaciones y quejas. Sin

embargo, se observa que un 31% de los participantes indic6 que esta
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gestion se experimenta "NUNCA™ o "CASI NUNCA", sefialando la
existencia de un grupo minoritario pero relevante de usuarios que
perciben deficiencias en la gestién de reclamaciones y quejas. Estos
resultados resaltan la importancia de fortalecer los mecanismos de
gestion de reclamaciones y quejas para garantizar una resolucion
eficiente y satisfactoria de estas situaciones y, por ende, mejorar la
percepcion general de los usuarios respecto a la calidad del servicio

brindado por el instituto.

Tabla 11
Calidad de servicio como variable 2
alternativas Frecuencia % % Valido %
Acumulado
NUNCA 4 4% 4% 4%
CASI NUNCA 11 11% 11% 15%
validos A VECES 58 57% 57% 72%
CASI SIEMPRE 21 21% 21% 92%
SIEMPRE 8 8% 8% 100%
total 102 100% 100%

Nota: Disefio ejecutado por los investigadores
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Grafico 7
Calidad de servicio como variable 2

Calidad de servicio
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Explicacion

La interpretacion de los resultados en la variable "Calidad de Servicio"
en la investigacion sobre la "Satisfaccion del Usuario y Calidad de Servicio
de los Pacientes del Instituto Regional de Enfermedades Neoplésicas del
Departamento de Junin en 2023" revela patrones significativos en la
percepcion de los pacientes respecto a la calidad general de los servicios
proporcionados por el instituto. La mayoria de los participantes, un
significativo 57%, indicé que la calidad del servicio se experimenta "A
VECES", reflejando una evaluacion intermedia en la eficacia y eficiencia
de los servicios prestados. Ademas, el 21% de los pacientes reporto vivir
estas experiencias "CASI SIEMPRE", lo que destaca que una parte
considerable de la poblacion usuaria percibe una calidad de servicio
consistente y eficiente. Sin embargo, se observa que un 15% de los

participantes indicé que esta calidad se experimenta "NUNCA" o "CASI
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NUNCA", sefialando la existencia de un grupo minoritario pero relevante
de usuarios que perciben deficiencias en la calidad de los servicios. Estos
resultados resaltan la importancia de identificar y abordar especificamente
las &reas que contribuyen a la percepcion de baja calidad de servicio para
garantizar una mejora continua y la satisfaccion general de los usuarios en
el Instituto Regional de Enfermedades Neoplasicas del Departamento de

Junin.

57



4.2. Contrastacion de hipdtesis

4.2.1. Hipotesis General

e Formulacion de hipotesis estadistica
— Hai Existe relacion entre la satisfaccion del usuario y calidad de
servicio de los pacientes del Instituto Regional de Enfermedades
Neoplasicas del departamento de Junin 2023.
— Ho No existe relacion entre la satisfaccion del usuario y calidad
de servicio de los pacientes del Instituto Regional de

Enfermedades Neoplésicas del departamento de Junin 2023.

En el contexto de evaluar la normalidad como una prueba eficaz de
hipdtesis, se recurre a medidas no paramétricas. Dada la naturaleza
cuantitativa del estudio, se hace necesario utilizar el coeficiente de
correlacion de Spearman, simbolizado como rho. La eleccion de este
enfoque no paramétrico resulta crucial para analizar la normalidad de los
datos y realizar pruebas de hipotesis de manera eficiente. Optar por
medidas no paramétricas, como el coeficiente de Spearman, se respalda en
la capacidad de estas herramientas estadisticas para manejar distribuciones
no normales, ofreciendo una evaluacién robusta en situaciones donde los
supuestos paramétricos podrian no ser cumplidos. Este método contribuye
a la validez y solidez de la inferencia estadistica, asegurando resultados

mas confiables en el &mbito de la investigacion cuantitativa.
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Tabla 12
Satisfaccién al usuario y calidad de servicio

Satisfaccion al Calidad de
usuario servicio

. ., Coeficiente de correlacion 1 ,704"
Satisfaccion al ' )

usuario Sig. (bilateral) 0,000

Rho N 102 102

Spearman Coeficiente de correlacidn ,704" 1
Calidad de . .

servicio Sig. (bilateral) 0,000
N 102 102

Nota: Disefio ejecutado por los investigadores

Explicacion

Los resultados del analisis de correlacion de Spearman entre la
"Satisfaccion del Usuario” y la "Calidad de Servicio™ revelan una
relacién positiva y significativa entre ambas variables. El coeficiente de
correlacion de Spearman (rho) obtenido es de 0,704, con un valor de p
(sig.) de 0,000, indicando una fuerte asociacion estadistica entre la
satisfaccion del usuario y la calidad de servicio. Este valor positivo
sugiere que a medida que la satisfaccion del usuario aumenta, también
lo hace la percepcion de la calidad de servicio, y viceversa. Con un
tamafo de muestra de 102 participantes para ambas variables, estos
resultados respaldan la existencia de una conexion robusta vy
estadisticamente significativa entre la satisfaccion del usuario y la
calidad de servicio en el contexto evaluado. En resumen, los hallazgos
sugieren que la mejora de la calidad de servicio puede tener un impacto

positivo en la satisfaccion del usuario, y viceversa, lo que subraya la
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importancia de abordar eficazmente ambos aspectos para optimizar la

experiencia general del usuario en el Instituto Regional de

Enfermedades Neoplasicas del Departamento de Junin en 2023.

4.2.2. Hipotesis Especifica 1

H1 Existe relacion entre la satisfaccion del usuario y determinacion
de las necesidades y exigencias de los pacientes del Instituto
Regional de Enfermedades Neoplasicas del departamento de Junin
2023.

Ho No existe relacion entre la satisfaccion del usuario y
determinacion de las necesidades y exigencias de los pacientes del
Instituto Regional de Enfermedades Neoplasicas del departamento de

Junin 2023.

En el contexto de evaluar la normalidad como una prueba eficaz de

hipGtesis, se recurre a medidas no paramétricas. Dada la naturaleza

cuantitativa del estudio, se hace necesario utilizar el coeficiente de

correlacion de Spearman, simbolizado como rho. La eleccion de este

enfoque no parameétrico resulta crucial para analizar la normalidad de los

datos y realizar pruebas de hipotesis de manera eficiente. Optar por

medidas no paramétricas, como el coeficiente de Spearman, se respalda en

la capacidad de estas herramientas estadisticas para manejar distribuciones
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no normales, ofreciendo una evaluacion robusta en situaciones donde los
supuestos paramétricos podrian no ser cumplidos. Este método contribuye
a la validez y solidez de la inferencia estadistica, asegurando resultados

mas confiables en el ambito de la investigacion cuantitativa.

Tabla 13
Satisfaccion del usuario y determinacion de las necesidades y exigencias de los pacientes

determinacion

de las

necesidades 'y
Satisfaccion al exigencias de los

usuario pacientes

. ., Coeficiente de correlacion 1 ,614"
Satisfacciénal i

usuario Sig. (bilateral) 0,001

N 102 102

Sho determinacion Coeficiente de correlacion ,614" 1

earman
P de las Sig. (bilateral) 0,001

necesidades y

exigencias de

los pacientes N 102 102
Nota: Disefio ejecutado por los investigadores

Explicacion

Los resultados del anélisis de correlacion de Spearman
entre "Satisfaccion del Usuario” y "Determinacion de las Necesidades y
Exigencias de los Pacientes" indican una asociacién positiva y
significativa entre ambas variables. El coeficiente de correlacion de
Spearman (rho) obtenido es de 0,614, con un valor de p (sig.) de 0,001,
sugiriendo una relacion estadisticamente robusta entre la satisfaccion

del usuario y la efectividad en la determinacion de las necesidades y
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exigencias de los pacientes. Este hallazgo implica que a medida que la
satisfaccion del usuario aumenta, también lo hace la percepcién de una
adecuada determinacion de necesidades y exigencias, y viceversa. Con
un tamario de muestra de 102 participantes para ambas variables, estos
resultados respaldan la existencia de una conexion relevante y
estadisticamente significativa entre la satisfaccion del usuario y la
habilidad del Instituto Regional de Enfermedades Neoplasicas del
Departamento de Junin para identificar y satisfacer las necesidades y
exigencias de los pacientes en 2023. En consecuencia, se destaca la
importancia de una gestion efectiva en la determinacion de estas
necesidades para mejorar la satisfaccion general del usuario en el

contexto de atencion médica.

4.2.3. Hipotesis Especifica 2

— H: Existe relacion entre la satisfaccion del usuario y servicio de
atencion de los pacientes del Instituto Regional de Enfermedades
Neoplésicas del departamento de Junin 2023.

— Ho No existe relacion entre la satisfaccion del usuario y servicio de
atencion de los pacientes del Instituto Regional de Enfermedades

Neoplésicas del departamento de Junin 2023.
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En el contexto de evaluar la normalidad como una prueba eficaz
de hipdtesis, se recurre a medidas no paramétricas. Dada la naturaleza
cuantitativa del estudio, se hace necesario utilizar el coeficiente de
correlacion de Spearman, simbolizado como rho. La eleccion de este
enfoque no paramétrico resulta crucial para analizar la normalidad de
los datos y realizar pruebas de hipétesis de manera eficiente. Optar por
medidas no paramétricas, como el coeficiente de Spearman, se respalda
en la capacidad de estas herramientas estadisticas para manejar
distribuciones no normales, ofreciendo una evaluacion robusta en
situaciones donde los supuestos paramétricos podrian no ser cumplidos.
Este método contribuye a la validez y solidez de la inferencia estadistica,
asegurando resultados més confiables en el ambito de la investigacion

cuantitativa.

Tabla 14
Satisfaccion del usuario y servicio de atencion al paciente
Servicio de
Satisfaccion al atencidn al
usuario paciente
. ., Coeficiente de correlacidon 1 ,642"
Satisfaccion al ) | |
usuario Sig. (bilateral) 0,000
Rho N 102 102
Spearmangeryicio de Coeficiente de correlacién ,642" 1
atencién al Sig. (bilateral) 0,000
paciente N 102 102

Nota: Disefio ejecutado por los investigadores
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Explicacion

En la evaluacion de la relacion entre la "Satisfaccion del
Usuario™ y el "Servicio de Atencién al Paciente”, los resultados del
analisis de correlacion de Spearman revelan una asociacion positiva y
significativa entre ambas variables. El coeficiente de correlacion de
Spearman (rho) obtenido es de 0,642, con un valor de p (sig.) de 0,000,
indicando una conexion estadisticamente robusta entre la satisfaccion
del usuario y la calidad del servicio de atencion al paciente. Este
resultado implica que a medida que la satisfaccion del usuario aumenta,
también lo hace la percepcion positiva del servicio de atencién al
paciente, y viceversa. Con un tamafio de muestra de 102 participantes
para ambas variables, estos hallazgos respaldan la existencia de una
relacion significativa y relevante entre la satisfaccion del usuario y la
calidad del servicio de atencidn al paciente en el contexto evaluado. En
resumen, se destaca la importancia de mejorar y mantener un servicio
de atencion al paciente de calidad para favorecer la satisfaccion general
de los usuarios en el Instituto Regional de Enfermedades Neoplasicas

del Departamento de Junin en 2023.
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4.2.4. Hipotesis Especifica 3

— H: Existe relacion entre la satisfaccion del usuario y gestion de
reclamaciones y quejas de los pacientes del Instituto Regional de
Enfermedades Neoplasicas del departamento de Junin 2023.

— Ho No existe relacion entre la satisfaccion del usuario y gestion de
reclamaciones y quejas de los pacientes del Instituto Regional de

Enfermedades Neoplasicas del departamento de Junin 2023.

En el contexto de evaluar la normalidad como una prueba eficaz
de hipotesis, se recurre a medidas no paramétricas. Dada la naturaleza
cuantitativa del estudio, se hace necesario utilizar el coeficiente de
correlacion de Spearman, simbolizado como rho. La eleccion de este
enfoque no paramétrico resulta crucial para analizar la normalidad de
los datos y realizar pruebas de hip6tesis de manera eficiente. Optar por
medidas no paramétricas, como el coeficiente de Spearman, se respalda
en la capacidad de estas herramientas estadisticas para manejar
distribuciones no normales, ofreciendo una evaluacion robusta en
situaciones donde los supuestos paramétricos podrian no ser cumplidos.
Este método contribuye a la validez y solidez de la inferencia estadistica,
asegurando resultados mas confiables en el ambito de la investigacion

cuantitativa.

65



Tabla 15
Satisfaccion al usuario y gestion de reclamaciones y quejas

gestion de
Satisfaccion al reclamacionesy
usuario quejas
. .. Coeficiente de correlacion 1 ,638"
Satisfacciénal )
usuario Sig. (bilateral) 0,001
Rho N 102 102
Spearman gastisn de Coeficiente de correlacion ,638" 1
reclamacionesy Sig. (bilateral) 0,001
quejas N 102 102

Nota: Disefio ejecutado por los investigadores

Explicacion

En la evaluacion de la relacion entre la "Satisfaccion del
Usuario" y la "Gestion de Reclamaciones y Quejas”, los resultados del
analisis de correlacion de Spearman revelan una conexion positiva y
estadisticamente significativa entre ambas variables. El coeficiente de
correlacion de Spearman (rho) obtenido es de 0,638, con un valor de p
(sig.) de 0,001, indicando una asociacion robusta entre la satisfaccion
del usuario y la efectividad en la gestidn de reclamaciones y quejas. Este
resultado sugiere que a medida que la satisfaccion del usuario aumenta,
también lo hace la percepcion positiva de la gestion de reclamaciones y
quejas, y viceversa. Con un tamafo de muestra de 102 participantes para
ambas variables, estos hallazgos respaldan la existencia de una relacion
significativa y relevante entre la satisfaccion del usuario y la eficacia en
la gestion de situaciones problematicas en el contexto evaluado. En

resumen, se destaca la importancia de una gestion efectiva de
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reclamaciones y quejas para mejorar la satisfaccion general de los
usuarios en el Instituto Regional de Enfermedades Neoplasicas del

Departamento de Junin en 2023.

4.3. Discusion de resultados

La discusion de los resultados de la investigacion sobre la
"Satisfaccion del Usuario y Calidad de Servicio de los Pacientes en el
Instituto Regional de Enfermedades Neoplasicas del Departamento de
Junin en 2023" revela patrones significativos que aportan insights valiosos
para mejorar la experiencia de los usuarios en el instituto.

En primer lugar, la fuerte correlacion positiva entre la "Satisfaccion
del Usuario" y la "Calidad de Servicio" (rho = 0,716) destaca la importancia
de centrarse en la mejora continua de los servicios prestados. Estos
hallazgos sugieren que un enfoque integral para elevar la calidad de los
servicios puede tener un impacto directo y positivo en la satisfaccion
general de los usuarios. Es crucial identificar areas especificas que
contribuyan a la percepcién de baja calidad de servicio y abordarlas
estratégicamente para optimizar la experiencia del usuario.

Adicionalmente, la correlacion positiva y significativa entre la
"Satisfaccion del Usuario™ y la "Determinacion de las Necesidades y
Exigencias de los Pacientes"” (rho = 0,614) enfatiza la importancia de una
gestion efectiva en la identificacion y satisfaccion de las necesidades

individuales de los pacientes. Estos resultados subrayan la necesidad de
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fortalecer los procesos de determinacion de necesidades para garantizar una
atencion mas personalizada y, por ende, una mayor satisfaccion de los
usuarios.

En cuanto al "Servicio de Atencion al Paciente”, la correlacion
positiva y significativa con la "Satisfaccion del Usuario™ (rho = 0,642)
sugiere que la calidad en la atencién al paciente contribuye de manera
directa a la satisfaccion general de los usuarios. Esto resalta la importancia
de mantener y mejorar la eficiencia y efectividad de los servicios de
atencion al paciente para potenciar la experiencia positiva de los usuarios.

Por ltimo, la relacion positiva y significativa entre la "Satisfaccion
del Usuario” y la "Gestion de Reclamaciones y Quejas" (rho = 0,638)
destaca la relevancia de abordar de manera efectiva las preocupaciones de
los usuarios. Estos resultados subrayan la necesidad de implementar
practicas de gestion de reclamaciones y quejas que sean eficientes y

resolutivas para garantizar la satisfaccion continua de los usuarios.
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CAPITULO V:

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1. Conclusiones

Relacion Significativa entre Satisfaccion del Usuario y Calidad de
Servicio: Los hallazgos confirman una correlacion positiva y
estadisticamente significativa entre la satisfaccion del usuario y la
calidad de servicio. Este resultado resalta la importancia de priorizar la
mejora continua de los servicios para garantizar una experiencia

positiva y satisfactoria para los usuarios.

o Importancia de la Determinacién de Necesidades y Exigencias:
La correlacion positiva entre la satisfaccion del usuario y la efectividad
en la determinacion de necesidades y exigencias destaca la necesidad de
fortalecer los procesos de identificacion y atencion personalizada a las
necesidades individuales de los pacientes. Esto contribuira directamente

a una mayor satisfaccion y bienestar de los usuarios.
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Impacto Significativo del Servicio de Atencion al Paciente: La conexion
positiva y significativa entre la satisfaccion del usuario y el servicio de
atencion al paciente enfatiza la necesidad de mantener altos estandares
de calidad en la atencion directa a los pacientes. Mejorar la eficiencia y
la efectividad en esta area se traducira directamente en una mayor

satisfaccion general de los usuarios.

Importancia de una Gestion Efectiva de Reclamaciones y Quejas: La
relacién positiva entre la satisfaccion del usuario y la gestion de
reclamaciones y quejas subraya la importancia de abordar de manera
eficiente las preocupaciones de los usuarios. Implementar précticas
solidas y resolutivas en este aspecto contribuird a mantener y mejorar la

satisfaccion general de los usuarios.
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5.2. Recomendaciones

Mejora Continua de la Calidad de Servicio: Capacitacion del Personal:
Disefiar programas de capacitacion periddica para el personal,
enfocados en habilidades de comunicacion, empatia y eficiencia en la
prestacion de servicios. Esto fortalecerd la calidad de la interaccion
entre el personal y los usuarios, contribuyendo a una experiencia mas
positiva. Evaluacion de Procesos: Realizar evaluaciones regulares de los
procesos operativos para identificar areas de mejora. Implementar
cambios necesarios para optimizar la eficacia y eficiencia en la

prestacion de servicios, asegurando una atencion de calidad constante.

Fortalecimiento de la Determinacién de Necesidades y EXxigencias:
Desarrollo de Protocolos Especificos: Crear protocolos y herramientas
especificas para la identificaciobn proactiva de las necesidades
individuales de los pacientes. Establecer procesos claros para recopilar
informacion sobre las expectativas y requisitos especificos de cada
paciente. Fomento de la Comunicacion Abierta: Promover un entorno
de comunicacién abierta entre el personal y los pacientes. Estimular el
didlogo para comprender mejor las necesidades de los usuarios y

adaptar los servicios de acuerdo con sus expectativas.
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Revisar y optimizar las practicas de contratacion y retencion.
Asegurarse de que los procesos de seleccion estén alineados con los
valores de la organizacion y que las estrategias de retencion incluyan
beneficios y oportunidades que motiven a los empleados a permanecer

a largo plazo.

Optimizacion del Servicio de Atencion al Paciente: Evaluacion de
Tiempos de Espera: Evaluar y optimizar los tiempos de espera en las
areas de atencion al paciente. Implementar medidas para reducir los
periodos de espera y mejorar la eficiencia de los procesos, garantizando
una experiencia mas fluida y satisfactoria. Sistemas de
Retroalimentacion  Instantdnea:  Implementar  sistemas  de
retroalimentacion instantanea para medir la satisfaccion del paciente en
tiempo real. Utilizar esta retroalimentacion para realizar ajustes
inmediatos y abordar cualquier problema identificado durante la

atencion.

Fortalecimiento de la Gestion de Reclamaciones y Quejas:
Establecimiento de Procesos Eficientes: Establecer un sistema
estructurado y eficiente para la gestion de reclamaciones y quejas.
Asegurar que existan procedimientos claros para recibir, analizar y

resolver rapidamente las inquietudes de los usuarios. Capacitacion del
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Personal en Resolucion de Problemas: Proporcionar capacitacion al
personal en técnicas efectivas de resolucién de problemas y gestion de
conflictos. Equipar al equipo con las habilidades necesarias para
abordar las preocupaciones de los usuarios de manera respetuosa y

resolutiva.
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ANEXOS

ANEXO N °1 MATRIZ DE CONSISTENCIA

Problema Objetivos Hipétesis Varisbles:y Metodologia
dimensiones
Problema general: Objetivo general: Hipotesis general: V1: SATISFACCION DEL Tipo de investigacion: Aplicada.

7 Qué relacion existe entre la satisfaccion del

Determinar la relacion que existe entre la

Existe relacion entre |a satisfaccion del usuaric y

USUARIO

usuario y calidad de servicio de los satisfaccion del usuano y calidad de senvicio calidad de servicio de los pacientes del Instituto | Dimensiones:

pacientes del Instituto Regional de de los pacientes del Instituto Regional de Regional de Enfermedades Neoplasicas del Necesidades y deseos de los

Enfermedades Neoplasicas del Enfermedades Neoplasicas del departamento | departamento de Junin 2023. consumidores de servicios

departamento de Junin 20237 de Junin 2023. Satisfaccion e insatisfaccion
poscompra

Problemas especificos: Objetivos especificos: Hipotesis especificas V2: CALIDAD DE SERVICIO

1. ;Qué relacion exste entre la
satisfaccion del usuario y
determinacién de las necesidades y
exigencias de los pacientes del
Instituto Regional de Enfermedades
Neoplasicas del departamento de
Junin 20237

2. ;Qué relacion existe entre |3
satisfaccion del usuario y servicio de
atencion de los pacientes del Instituto
Regicnal de Enfermedades
Neoplasicas del departamento de
Junin 2023?

3. ;Qué relacion existe entre |a
satisfaccion del usuario y gestion de
reclamaciones y quejas de los
pacientes del Instituto Regional de
Enfermedades Neoplasicas del
departamento de Junin 20237

1. Determinar Ia relacién que existe entre la
satisfaccién del usuario y determinacion
de las necesidades y exigencias de los
pacientes del Instituto Regional de
Enfermedades Neoplasicas del
departamento de Junin 2023.

2. Determinar la relacion que existe entre la

satisfaccién del usuario y servicio de
atencion de los pacientes del Instituto
Regicnal de Enfermedades Neoplésicas
del departamento de Junin 2023

3. Determinar Ia relacion que existe entre la
satisfaccién del usuario y gestion de
reclamaciones y quejas de los pacientes
del Instituto Regional de Enfermedades
goegglasacas del departamento de Junin

1. Existe relacion entre |a satisfaccion del
usuario y determinacion de las
necesidades y exgencias de los pacientes
del Instituto Regional de Enfermedades
lz\lggglésicas del departamento de Junin

2. Existe relacion entre la satisfaccion del
usuarno y servicio de atencion de los
pacientes del Instituto Regional de
Enfermedades Neoplasicas de!
departamento de Junin 2023.

3. Ewste relacion entre |a satisfaccion del
usuario y gestion de reclamaciones y
quejas de los pacientes del Instituto
Regional de Enfermedades Necplasicas
del departamento de Junin 2023.

Dimensiones:
Determinacion de las
necesidades y exigencias
Servicio de atencion al
paciente

Gestion de reclamaciones y
quejas

Nivel de investigacion: Explicativo.
Diseo de Investigacion:

No experimental

Poblacion y Muestra

102 pacientes del IREN

Cuadro Resumen.
Grupos de investigacion N° Administrativos
IREN 102
TOTAL:

Técnicas e Instrumentos de Recoleccion de Datos

Las documentales, (las fichas bibliograficas, de resumen, de parafo).
Las no documentadas (las encuestas, entrevistas la observacion).
Técnicas Estadisticas de Analisis y Procesamiento de Datos

Las Medidas de Tendencia Central, de Dispersion y Forma.

Las medidas de relacion y correlacion.

La Prueba F y el Andlisis de Covananza.

Ademas, se realizara con el software MS-Excel 2010 y el SPSS V.26 para el

procesamiento de datos.
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