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RESUMEN

La investigacidon tuvo como objetivo general determinar los efectos del
programa de capacitacidbn en la mejora de la calidad de servicio del Hospital
Naylamp | de ESSALUD de Chiclayo — Lambayeque, 2019. El tipo de investigacion
fue aplicada, disefio pre experimental con pre y post test a un solo grupo de estudio.
Se trabajo sobre una muestra de 71 usuarios del servicio del hospital Naylamp. Para
la recopilacién de informacién se utilizé el cuestionario servqual, que demostrd ser
valido y confiable (Alfa de Cronbach, de 0. 82). En los resultados se observa que al
medir el nivel de calidad de servicio a través de un pre test la insatisfaccion sobre
calidad de servicio es alta. Con los resultados de la evaluacion de la calidad de
servicio justifica la implementacion de un programa de capacitacién al personal
meédico del hospital Naylamp. Posterior a la implementacion del programa la
insatisfaccion sobre calidad de servicio disminuyo notablemente. Se recomienda
utilizar a la auditoria de gestion como la mayor fuente de informacion que permitira
flexibilizar y adaptar la organizacién y administracion de acuerdo con los resultados
obtenidos e implementar programas talleres de capacitacion a los colaboradores

para la mejora de la calidad de servicio al usuario.



ABSTRACT
The general objective of the research was to determine the effects of the training
program in improving the quality of service of the Naylamp | Hospital of ESSALUD
de Chiclayo - Lambayeque, 2019. The type of research was applied, pre-
experimental design with pre and posttest to a single study group. A sample of 71
users of the Naylamp hospital service was used. To collect information, the servqual
guestionnaire was used, which proved to be valid and reliable (Cronbach's Alpha, 0.
82). In the results, it is observed that when measuring the level of service quality
through a pre-test, dissatisfaction regarding service quality is high. With the results
of the evaluation of the quality of service, it justifies the implementation of a training
program for the medical personnel of the Naylamp hospital. After the implementation
of the program, dissatisfaction regarding the quality of service decreased notably. It
is recommended to use the management audit as the most information that will allow
flexibility and adaptation of the organization and administration of the source with the
results obtained and implement training workshop programs for collaborators to

improve the quality of service to the user.



CAPITULO |

INTRODUCCION



La capacitacion ha demostrado ser una herramienta indispensable para
fortalecer los conocimientos de los colaboradores en una organizacion, los
resultados suelen ser aumento de la satisfaccion de los trabajadores, mayor
motivacién y por ende el desempefio del capital humano. Como resultado, un
porcentaje significativo de la fuerza de trabajo en las organizaciones recibe

anualmente algun tipo de capacitacion laboral.

La apertura y la incorporacion de nuevas tecnologias y formas de
organizacion del trabajo que viven las organizaciones en la actualidad, hace posible
la seleccion del entrenamiento y la capacitacion de los recursos humanos como una
variable estratégica fundamental, por su importante incidencia en el desempefo

laboral, la productividad y competitividad.

El Hospital | Naylamp Essalud de Chiclayo — Lambayeque, cumple la
finalidad de dar cobertura de servicios de salud a los asegurados y sus
derechohabientes, a través del otorgamiento de prestaciones de prevencion,
promocién, recuperacion, rehabilitacidén, prestaciones econémicas y prestaciones
sociales que corresponden al régimen contributivo de la Seguridad Social en salud,
asi otros seguros de riesgos humanos. El incremento de la poblacién asegurada y
no asegurada que no guarda relacion con el crecimiento de la infraestructura
hospitalaria, hace que el Centro de Servicio Hospitalario no pueda brindar un
servicio de calidad lo que ha incidido en la ineficacia de la gestion del Centro de

Servicio Hospitalario.



En la actualidad el Hospital | Naylamp Essalud de Chiclayo — Lambayeque
se observa constantes quejas relacionados a la atencién y calidad de servicio,
principalmente el brindado por el personal médico. En tal sentido y a fin de revertir
esta situacion problematica, es necesario aplicar los mecanismos necesarios que
coadyuven a una adecuada calidad de servicio por parte del personal médico y el
aprovechamiento de su potencial humano, en el proceso establecido para la
prestacion del servicio de salud del Hospital | Naylamp Essalud de Chiclayo —

Lambayeque.

La pregunta de investigacion que pretendemos dar respuesta es la siguiente:

¢, Como incide la aplicacion de un programa de capacitacion en el personal
médico en la mejora de la calidad de servicio del Hospital | Naylamp - ESSALUD de

Chiclayo — Lambayeque, 2019?

La investigacion se justifica por las siguientes razones:

La elaboracién de este trabajo se justifica desde el punto de vista tedrico de
acuerdo a los que dice (Chiavenato, 2016) “La Capacitacion es el proceso educativo
de corto plazo, aplicado de manera sistematica y organizada, por medio del cual las
personas adquieren conocimientos, desarrollan habilidades y competencias en
funcion de objetivos definidos” teniendo en cuenta al autor permitird determinar si
la capacitacion de acuerdo a en temas relacionados a la atencion y calidad de

servicio, es un importante instrumento de gestion que servird para que cada



colaborador desarrolle sus capacidades sus competencias de acuerdo a los
conocimientos, habilidades y actitudes.

Segun (Mario Bunge 2013) “El conocimiento cientifico trasciende los hechos:
descarta los hechos, produce nuevos hechos y los explica” La investigacion va
permitir, realizar una innovacion cientifica para lo cual es necesario hacer un
balance o estado de la cuestion del problema que se investiga, va servir para refutar
resultados de otras investigaciones o ampliar un modelo teorico. Es decir, el estudio
dara respuesta a determinar los efectos del programa de capacitacion para mejora
de la calidad de servicio brindado por los médicos del Hospital | Naylamp ESSALUD
de Chiclayo — Lambayeque.

Relacionado a la pertinencia tecnolégica, se observa que en la institucion la
mayoria de las quejas estan relacionadas a la ineficacia de la gestién (consideran
una alta burocracia), falta de empatia en la atencion a los asegurados, los médicos
y el personal de servicio no brindan confianza, lentitud en la atencién, equipamientos
médicos obsoletos; es decir, los asegurados se sienten que no se les brinda el

servicio esperado.

Respecto a la relevancia de la investigacion, mencionamos que los resultados
permitiran obtener mayor conocimiento para el investigador y personal interesado
acerca de las variables en estudio y servirdn de antecedente para la realizacion de

posteriores investigaciones en poblaciones distintas.

Relacionado a la relevancia institucional, la investigacion beneficiara a la
Direccion de la Institucion del Hospital Naylamp |, porque tendra un diagndstico
actual de la calidad de servicio y para ello se les brindara un curso taller de Calidad

de atencién y servicio al personal médico de la institucion.



La investigacion aportara soluciones al proceso de atencion al asegurado y
a la mejora en la gestion en el servicio de salud, asimismo, permitird conocer en
cuanto al aporte de la capacitacion del personal médico impacte significativamente
en la calidad de servicio al asegurado, y asi poder medir y evaluar a los
colaboradores para que pueda realizar con eficiencia y eficacia su trabajo.

Finalmente, la capacitacién determinara en qué medida se estan logrando
los resultados o beneficios previstos en materia de calidad y efectividad, asi como
establecer si los procedimientos implementados en la dependencia son efectivos y

aseguran el desarrollo eficiente de las actividades.

El objetivo general de la investigacion es, determinar cémo incide la aplicacion del
programa de capacitacion en la mejora de la calidad de servicio del Hospital

Naylamp | de ESSALUD de Chiclayo — Lambayeque, 2019

Y los objetivos especificos, son: Identificar los niveles de Calidad de servicio
del hospital a través de un pre test; luego aplicar el programa de capacitacion sobre
atencion y calidad de servicio a los médicos del Hospital Naylamp | de ESSALUD
de Chiclayo; y posteriormente, evaluar los niveles de Calidad de servicio del
hospital a través de un pos test, después de la aplicacion del programa de
capacitaciéon sobre atencion y servicios de calidad; asi, como, comparar los
resultados de los niveles de la calidad de servicio, antes y después de la aplicacion
del programa de capacitacion sobre atencién y servicios de calidad para medir sus
efectos.

Se plantea dos hipétesis: Ho. No hay diferencia significativa entre los niveles
de calidad de servicio antes y después de la aplicacion del programa de
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capacitacion sobre atenciéon y calidad de servicio a los médicos del hospital Naylamp
ESSALUD de Chiclayo y segunda hipétesis Hi. Hay diferencia significativa entre los
niveles de calidad de servicio antes y después de la aplicacion del programa de
capacitacion sobre atencién y calidad de servicio a los médicos del hospital Naylamp

ESSALUD de Chiclayo.



CAPITULO Il

MARCO TEORICO



Entre los antecedentes a nivel internacional, se menciona a la investigacion
sobre capacitacion y satisfaccion del cliente de Nowel (2015), que se realiz6 con la
finalidad de medir la relacién entre la variable capacitacién y la calidad de servicio
en clientes de restaurantes en una ciudad de Guatemala en una muestra de 53
clientes, para ello el autor utilizo una escala de likert para medir la relacién entre
ambas variables. Los resultados muestran que las estrategias de capacitacion sobre

calidad de atencion y servicio si mejoro la satisfaccion de los clientes.

Parra-Penagos y Rodriguez-Fonseca (2016) investigan en Colombia sobre
la capacitacion con la finalidad de fortalecer en los trabajadores los conocimientos,
las habilidades y destrezas y posterior a ello medir su efecto en la calidad (servicio
y desempenfio) dentro de las empresas. Esta investigacion se considera importante
para la investigacion ya que nos permitira adecuar nuestras variables de

investigacién al disefio metodoldgico del estudio propuesto.

Entre los antecedentes a nivel nacional, se menciona a la investigacion
realizado por Cortez (2017) realizado en el Callao — Perq, realizado con la finalidad
de mejorar la calidad de servicio en una institucion de rehabilitacién, teniendo como
base la capacitacion del personal administrativo de la institucion. La investigacion
fue de tipo cuantitativa — correlacional, trabajado sobre una muestra de 64
trabajadores y para la recopilacion de informacion se utilizaron los instrumentos la
entrevista y encuesta con escala tipo Likert. Los resultados dados por el autor,
muestran la relacion significativa entre ambas variables; es decir, la capacitacion si

mejora la atencion y servicio en los usuarios.
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Ramos (2015) en una investigacion realizado en Lima con la finalidad de
medir la efectividad de un plan de capacitacidén en los trabajadores de una empresa
de impresiones, y de esta manera mejorar el nivel de calidad de servicio al cliente
en el area de servicios de la empresa de impresion. La investigacion realizada fue
de tipo cuantitativo — correlacional, para lo cual se utilizé instrumentos como la
entrevista y la encuesta. Segun el autor, la implementacién del plan de capacitaciéon
sera beneficioso para la institucién, no solo por la mejora del servicio (aumento de
un 90%), sino también por el retorno de la inversién (175%) y mejorara de la

productividad.

Luque (2015) en Andahuaylas sobre la calidad de servicio de una empresa
de transporte publico y la propuesta de un programa de capacitacion para la mejora
del servicio, para lo cual se recopilo informacion en una muestra de 70 clientes y se
aplic6 instrumentos validados y confiables. La metodologia aplicada en la
investigacion es cuantitativa, no experimental, transeccional y correlacional. De
acuerdo a los resultados del estudio, el autor propone diseflar una estrategia de
capacitacion para ser desarrollada en el personal que labora en la empresa con la
finalidad de mejorar la calidad de servicio y de esta manera aumentar el desempefo

y la productividad de la empresa.

Sanchez (2015) realiza una investigacién en la Truijillo, sobre la capacitacion
a trabajadores de un restaurante en temas relacionados a la atencion al cliente con
la finalidad de mejorar la calidad del servicio, en una muestra de 175 clientes, para
lo cual utilizo la metodologia cuantitativa preexperimetal pre y postest. Par la
recopilacion de informacion utilizo una encuesta tipo Likert, valida y confiable. Los
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resultados muestran que la implementacién de un programa de capacitacion mejora
el desemperio laboral de los colaboradores y por lo tanto de la calidad del servicio
brindado en el centro laboral. Como se puede verificar en cuanto a los antecedentes
nacionales de la investigacidon estos contribuiran con el estudio planteado a
enfocarse en las variables estudiadas y garantizar la confiabilidad a los resultados
gue se esperan alcanzar.

La capacitacion consiste en planear una variedad de actividad de
aprendizaje basada en necesidades reales de los trabajadores de una organizaciéon
con la finalidad de generar cambios en los conocimientos, habilidades, destrezas y

las actitudes de los trabajadores de la empresa (Siliceo, 2004).

Para Padilla y Juarez (2006) la capacitacion esta dentro de las estrategias
imprescindibles de la empresa, si es que se busca resultados favorables a mediano
y largo plazo. Las decisiones sobre costo-beneficio que se toman en estas
actividades de aprendizaje organizacion son muy favorables para la empresa. La
capacitacion completa la educacion formal de los trabajadores, pues se busca
complementar y/o actualizar en el uso de tecnologias del producto y fortalecer

habilidades y destrezas.

Los principales propésitos de la capacitacion, segun Siliceo (2004) es:
Actualizar y fortalecer los valores, principios y la cultura organizacional;
consolidacion del desarrollo y de los cambios organizacionales; ser participe en la
mejora del nivel de la calidad de trabajo y desempefio laboral; desarrollar
habilidades para resolver conflictos y solucionar problemas en la organizacion;

aprendizaje constante para el desarrollo personal y profesional de una carrera
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dentro de la organizacién. La capacitacion trae consigo satisfaccion y motivacion

laboral en los recursos humanos y productividad y competitividad en la organizacion.

Segun Chiavenato (2009) para llevar a cabo la capacitacion se debe tener
en consideracién cuatro actividades: En primer lugar se debe detectar las
necesidades de capacitacion y para ello se usa diferentes métodos, como la
observacion, la entrevista o aplicacion de cuestionarios; en segundo lugar se debe
disefiar el plan o el programa de capacitacion para atender las necesidades de los
colaboradores; en tercer lugar se implementa el plan de capacitacion; y

posteriormente se evalla los resultados del plan de capacitacion.

El Programa de capacitacion implica un conjunto de estrategias sobre las
necesidades y expectativas de una organizacion que se quieren satisfacer en un
periodo de tiempo y para ello, se requiere la disponibilidad de la empresa, de

recursos humanos y de recursos fisicos (Amaya, 2003).

En el Programa de capacitacion se presentan los temas académicos y/o
técnicos que los interesados necesitan para mejorar los conocimientos, habilidades
y destrezas y por ende mejorar su desempefio laboral (Gonzales, 2007). Segun este
autor las etapas del proceso de capacitacion son las siguientes: En primer lugar,
diagnosticar las necesidades: identificar las habilidades, destrezas y conocimientos
gue se requiere reforzar y esté implicado en las actividades y tareas diarias de su
actividad laboral; luego coordinar con las expectativas de los participantes para
asegurar que el programa se ajuste a sus niveles académicos y experiencias, asi
como a sus motivaciones y actitudes. En segundo lugar, establecer los objetivos del
programa de capacitacion, los meétodos que se van a emplear, los recursos
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humanos, recursos fisicos, que contenidos y actividades de aprendizaje. En
resumen, presentar un programa formal de capacitacion. En tercer lugar, la
validacién. Para ello, hay que revisar el programa, objetivos, métodos, contenidos,
tiempos, horarios, etc., para garantizar la eficacia del programa. En cuarto lugar, la
implementacion del programa; es decir, la aplicacién del programa en el puablico
objetivo. Y finalmente la evaluacion y seguimiento del programa aplicado. Los
resultados finales tienen que concretarse con la mejora del desempefio laboral de

los participantes y la mejora de la productividad en la organizacion.

Segun Reza (2006) la determinacion de las necesidades de capacitacion es
uno de los pasos mas criticos para elaborar un efectivo programa de capacitacion.
Segun el autor los principales medios utilizados son: La evaluacion del desempefio,
nos brinda informacion sobre los resultados de las competencias que estan por
debajo de la media y estan afectando los resultados esperados. La observacion,
también es un medio de verificacion de la ineficiencia del desempefio laboral del
trabajador, lo que se puede evidenciar en pedidas excesivas de materia prima,
ausentismos, accidentes laborales, atrasos con relacion al cronograma, rotaciones
constantes, etc. También se pueden emplear cuestionarios, listas de verificacion,

entrevistas directas, con el jefe inmediato superior, etc.

Para tener éxito en los programas de capacitacion, los objetivos deber ser
medibles (Robbins, 2010). Debe tener una relacion directa con las necesidades de
capacitacion y los resultados que se espera lograr. Culminada la capacitaciéon el
personal debe ser efectivo en las diversas tareas del cargo. Implica mejora en sus

habilidades y destrezas, asi como cambio en sus actitudes personales.
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Segun Reza (2006) los beneficios de la capacitacion, tenemos: actualizacion de
conocimientos, fortalecimiento de las habilidades y destrezas, cambios de actitud,
adaptacion a los cambios politicos, econdémicos, culturales, sociales y tecnolégicos
(tecnologias de la informacion y comunicacion). Para Dessler (2001) los beneficios
gue genera la capacitacion: prevenir accidentes laborales, actitudes positivas hacia
el trabajo, mejora la motivacién y la moral de los empleados, fidelizacién y
compromiso de los trabajadores con la empresa, mejora de las elaciones humanas
e interpersonales dentro de la empresa, proporciona informacién sobre las
necesidades futuras de los puestos de trabajo, promueve el desarrollo de los
empleados, etc. Y para la empresa, incrementa la calidad, productividad y
competitividad y se ve reflejado en los estados financieros de las organizaciones.

La calidad de servicio, es la otra variable de nuestra investigacion. Se define
como satisfaccion de las necesidades de los usuarios o clientes, asi como de sus 'y
expectativas (Leon y Pitalua, 2011).

Los aspectos que tienen en cuenta los clientes al momento de evaluar la
calidad de servicio, segun Quijano (2003, citado por Tumino y Poitevin, 2013) son:
Elementos tangibles, como la presentacion de las instalaciones y los equipos de la
empresa, la apariencia del personal. Este primer aspecto es crucial para la decision
de adquisicidn de servicio de un cliente o transaccion con la empresa. Otro aspecto
importante aparte de los aspectos tangibles es el cumplimiento de promesa, implica
entregar de manera correcta el pedido y en fecha acordada; es decir entrega

oportuna del servicio acordado. El cliente busca confianza de la empresa que otorga
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el servicio. En las negociaciones, la confianza es lo mas importante en materia de
servicio. Otro aspecto a tener en cuenta cuando los clientes buscan evaluar la
calidad del servicio, es la actitud de servicio por parte de los empleados. En muchas
empresas se observa empleados que muestran apatia, actitud negativa, sin
disposicion a solucionar los problemas o reclamos de los clientes, dificultades en su
capacidad de escucha al cliente. Todos estos aspectos influyen negativamente en
la percepcion que tiene los clientes del servicio. Otro aspecto tiene que ver con las
competencias del personal que otorga el servicio. Es decir, si la persona tiene
conocimientos de la empresa donde labora, los productos o servicios que ofrece,
tiene habilidades para las ventas, habilidades para la negociacion, solucionar
problemas, etc., en fin, si es capaz de brinda confianza por sus competencias
personales y técnicas cuando usted le pida orientacion. Otro aspecto es la empatia.
Tiene que ver con aspectos como la facilidad de comunicacion y contacto de los
gue brindan el servicio. Tiene que ver también con la satisfaccion méas alla de las
expectativas del cliente (gustos y necesidades que el cliente busca, ser tratado
como unico que se le brinda el servicio y especial. Y el otro aspecto tiene que ver
con la calidad, que si se gestiona adecuadamente va a generar la fidelidad de los

clientes.

Entre los modelos de calidad de servicio mas conocidos dentro de la
literatura podemos mencionar: EI Modelo de los Cinco Gaps. Modelo que hace
mencién a desajustes identificados que serian el origen de las fallas de las politicas
de calidad. EI Modelo Common Assesstment Framework, que indican la importancia

de esta alcanzando la organizacion (productividad) en relacion con la satisfaccion
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de sus clientes. El Modelo European Foundation for Quality Management, que al
igual del modelo anterior se basa en medir los resultados que esta alcanzando la
organizacion en relacion a la satisfaccion de los servicios brindado a sus clientes.
El Modelo SERVQUAL, que permite evaluar cinco categorias teniendo en cuenta

las expectativas y percepciones del cliente.

El modelo SERVQUAL es el que hemos utilizado en nuestra investigacion
para dar repuesta a nuestros objetivos planteados y determinar las conclusiones.
Este Modelo de Calidad de Servicio fue elaborado por Parasuraman, Zeithaml, y
Berry (1998). Para medir el servicio los autores utilizan un cuestionario tipo Likert
para medir cinco dimensiones: fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad,

empatia y elementos tangibles.

17



CAPITULO Il

METODOLOGIA
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3.1. Tipo y Disefio de Investigacion

Tipo de investigacion: para medir la incidencia de la capacitacion en la calidad
del servicio se desarrollé una investigacion de tipo aplicada ya que la investigacion
busco resolver problemas de caracter practico para brindar soluciones a la
institucion en estudio. Ademas, se pudo verificar como los programas de

capacitacion generan un aumento o disminucion de la calidad de servicio.

El disefio de la investigacion: Pre experimental con pre y post test a un solo
grupo de estudio. Este tipo de estudio tiene un grado de control minimo porque se

trabaja con un solo grupo.

El esquema es:

G (O] ] X (OF}
Donde:
G : Grupo de estudio
O Pre test aplicado al grupo de estudio
O, Post test aplicado al grupo de estudio
X : Programa de capacitacion

3.1. Variables, Operacionalizacion

Variable Independiente: Programa de capacitacion

Definicion conceptual
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“Conjunto de estrategias sobre las necesidades y expectativas de una
organizacion que se quieren satisfacer en un periodo de tiempo y para ello, se
requiere la disponibilidad de la empresa, de recursos humanos y de recursos fisicos”

(Amaya, 2003).

Variable Dependiente: Calidad de Servicio
Definicion conceptual

Satisfaccion de las necesidades y expectativas de los usuarios o0 clientes.

(Parasuraman, Zeithaml, y Berry, 1998)

Definicion Operacional

Se asume a partir de los niveles obtenidos a través de la puntuacion de cada
una de las 7 dimensiones del instrumento creado por Parasuraman, Zeithaml, y
Berry (1998): Planificacion, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad, empatia,

elementos tangibles y eficacia de la gestion.
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Operacionalizacion de Variables

Variable dependiente: Programa de capacitacioén

Variahle

Definicidon conceptual

Dimensiones

Programa de
capacitacidn

Conjunto de estrategias sobre las
necesidades yexpectativas de una
organizacidn que se quieren satisfacer
enun periodo de tiempo ypara ello, se
requiere |la disponibilidad de la empresa,
de recursos humanos v de recursos
fisicos (Amaya, 2003).

Conocimiento de la institucidn ytipos de clientes

Desarrollar confianza e integracidn.

Desarrollo de la empatia

Desarrollo de la comunicacidn verbal asertiva

Desarrollar habilidades de escucha activa y empatica
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Variable dependiente: Calidad de Servicio

contrato de servicia?

i Congidera gue en el hospital
Maylamb los médicos se encuentran
uniformados e identificados?

Capacidad de
rezpuesta

Capacidad de
respuesta

- i Cansidera que en el hospital
Maylamb se toman un tiempo de

Variable Definicion Dimensiones Indicadores ltems Escalas de
conceptual medicion
- Considera que el hospital Maylamb
lleva unregistro ordenadao sabre log
o Blaifcacin pacientes y servicios de atencion
P lanificacion - Conzidera que tienen una
planificacidn y orden adecuado para
su funcionamiento
- i Cansidera que el hospital Maylamb
"El resultadn de cuenta con equipamients modernoy | o)
comparar la adecuadao para atender a sus
percepcidn por el Equipamiento usuarios?
servicio recibido en | Tangibles Instalacién fimica | - e onsidera gue el hospital Naylamb
l3 institucian versus cuenta con instalacian fisica,
_ | | expectativa del visualmente atractiva para el
Calidad en el servicio consumidar en funcionamiento?
relacian al servicio
recibido” - i Considera que el hospital Maylamb
(Parasuraman, A, cuidg es;rqpulnsamente |3
Zeithaml V., & Berry, Fisbilidad de |2 apariencia integral de los
colaboradores?
L. 1368.p.312). Empresa - i Cansidera que el hospital Maylamb
Fiatil mantiene una escrupulosa fiabilidad
iahilidad _—_ .
Fiabilidad del contractual, cumpliendo con las
S— clausulas yespecificaciones del Eccalar




espera corto, para brindar el sarvicio
a sus usuarios?

- iConsidera que en el hospital
Maylamb tienen una adecuada
capacidad de respuesta ante los
pedidos de sus usuarios?

- iConsidera que el hospital Maylamb
tiene capacidad de respuesta, en el
tiermpo a reclamos de sus usuarios?

- JConsidera que en el hospital
Maylamb, tienen un horario
conveniente para la atencidn de sus
usuarios?

Segundad

Sequridad

- i Considera que en el hospital
Maylamb sus colaboradores
transmiten confianza a sus
usuarios?

- i,Considera que en hospital Maylamb
el personal, sus usuarios y
proveedores estan sequros, por el
resguardo perimétrico de la galeria?

- iConsidera que en el hospital
Maylamb sus colaboradores y sus
usuarios estan seguras en las
transacciones gue realizan dentro
del local?

Empatia

Em patia

- i Considera que en el hospital
Maylarb e tienen una atencidn
personalizada como usuario y se
preccupan por susintereses a
necesidades?

- iConsidera gue esimportante la
comprensidn por las necesidades de
los usuarios?

Eficacia enla gegion

Eficacia en la

gestidn

- i, Existe un buen nivel de eficacia en
la gestidn de calidad del semicio?
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3.2. Poblacién y muestra
Poblacion

La poblacion de esta investigacion fueron los usuarios atendidos en
noviembre del 2019. Segun informacion del Hospital Naylamp el total de poblacion
atendida en los meses anteriores hace un promedio de 2080 usuarios mensuales.
Por lo tanto, se calcula que el numero de clientes en el mes de noviembre sera de

aproximadamente 2080 usuarios.
Muestra

Para calcular el tamafio de la muestra se utilizé la siguiente férmula:

- NxZ(lzxpxq
d*x(N-1)+Z'xpxgq

En donde, N = tamafio de la poblacion Z = nivel de confianza, P = probabilidad de
éxito, o proporcion esperada Q = probabilidad de fracaso D = precision (Error

maximo admisible en términos de proporcion).

Reemplazando los datos la muestra seria:

n=71

Tipo de muestreo:

Muestro aleatorio simple porque todos los usuarios del hospital Naylamp tienen la

misma probabilidad de ser seleccionados.
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3.3. Técnicas e instrumentos de recoleccién de datos, validez y
confiabilidad

Técnica
Para la recoleccion de datos del presente trabajo de investigacion se utilizé la

siguiente técnica: La encuesta.

Encuesta:

La encuesta “es un método de recoleccion de informacion, que, por medio de
un cuestionario, recoge las actitudes, opiniones u otros datos de una poblacion,
tratando diversos temas de interés” (Hernandez, et al., 2010, p.217). este se aplica
con la finalidad de obtener la informacion de acuerdo a los objetivos que se plantea
la investigacion.

En el proceso de construccion del cuestionario se abarcan las siguientes
etapas:

- Determinar la necesidad de informacién

- Realizar la redaccion de las preguntas y buscar el tipo de preguntas.

- Redactar la introduccion y plantear las instrucciones

- Disefio del cuestionario.

- Elaborar una muestra piloto del cuestionario.

Instrumento para recoleccion de datos:

El cuestionario a utilizar es: Cuestionario de Calidad de Servicio
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e Validez:

La validez “es el grado en que un instrumento realmente mide la variable que
pretende medir” (Hernandez, et al., 2014, p. 201). EIl instrumento utilizado en la
investigacién sera sometido a una estricta evaluacion por juicio de expertos.

e Confiabilidad:

La confiabilidad del instrumento se realiz6 a través del Alfa de Cronbach,

siendo el cuestionario de calidad de servicio 0. 82

3.4. Meétodos de analisis de datos

Método de investigacion
Se hace énfasis en dos métodos: El analitico que nos permitird analizar los
datos obtenidos del pre test y el pos test y el método inductivo-deductivo que nos

servird para poder llegar a las conclusiones a través de los resultados obtenidos.

Métodos estadisticos de analisis de datos

En la investigacion se emplearon las formulas de la estadistica descriptiva
trabajadas desde los Programas SPSS-V24.

Los resultados se presentaran por medio de graficos que resuman la

informacion mas significativa.

3.5. Aspectos éticos

A los participantes se les informara los derechos y responsabilidades que el estudio

involucra.

También se les informara la seguridad y proteccién de la identidad de los informantes

de la investigacion.
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CAPITULO IV

RESULTADOS
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4.1. Anélisis de resultados

4.1.1. Medicion de los niveles de la calidad de servicio, a través de un pretest.

Tabla 1

Andlisis del nivel de calidad de servicio — pretest

CALIDAD DE SERVICIO PRETEST

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido  Muy Insatisfecho 26 36,6 36,6 36,6
Insatisfecho 32 45,1 45,1 81,7
Ni Insatisfecho, Ni 4 5,6 5,6 87,3
Satisfecho
Satisfecho 9 12,7 12,7 100,0
Total 71 100,0 100,0

Fuente: Informacién obtenida del cuestionario de calidad de servicio

CALIDAD DE SERVICIO PRETEST

50

Porcentaje

Muy Insatisfecho Insatisfecho Ni Insatisfecho, Ni Satisfecho
Satisfecho

Figura 1. Andlisis del nivel de calidad de servicio pretest

Como se observa en la figura 1, el 45,07% de los usuarios refieren sentirse
insatisfechos por la calidad de servicio, el 36,62% sentirse muy insatisfechos, los
12,66% sentirse satisfechos y el 5,63% ni insatisfechos ni satisfechos.
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Tabla 2

Analisis dimension planificacion de la calidad de servicio - pretest

PLANIFICACION PRETEST

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido  Muy Insatisfecho 35 49,3 49,3 49,3
Insatisfecho 23 32,4 32,4 81,7
Ni Insatisfecho, Ni 4 5,6 5,6 87,3
Satisfecho
Satisfecho 9 12,7 12,7 100,0
Total 71 100,0 100,0

Fuente: Informacién obtenida del cuestionario de calidad de servicio

PLANIFICACION PRETEST

Porcentaje

Muy Insatisfecho Insatisfecho Ni Insatisfecho, Ni Satisfecho
Satisfecho

Figura 2. Andlisis dimension planificacion de la calidad de servicio pretest

Como se observa en la figura 2, el 49,30% de los usuarios refieren sentirse muy
insatisfechos por la planificacion de la calidad de servicio, el 32,39% sentirse
insatisfechos, los 12,66% sentirse satisfechos y el 5,63% ni insatisfechos ni

satisfechos.
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Tabla 3

Andlisis dimension tangibles de la calidad de servicio - pretest

TANGIBLES PRETEST

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido  Muy Insatisfecho 33 46,5 46,5 46,5
Insatisfecho 25 35,2 35,2 81,7
Ni Insatisfecho, Ni 9 12,7 12,7 94,4
Satisfecho
Satisfecho 4 5,6 5,6 100,0
Total 71 100,0 100,0

Fuente: Informacién obtenida del cuestionario de calidad de servicio

TANGIBLES PRETEST

50

Porcentaje

Satisfecho

Insatisfecho Ni Insatisfecho, Ni

Muy Insatisfecho
Satisfecho

Figura 3. Analisis dimension tangibles de la calidad de servicio pretest

Como se observa en la figura 3, el 46,48% de los usuarios refieren sentirse muy
insatisfechos por el aspecto tangible de la calidad de servicio, el 35,21% sentirse
insatisfechos, los 12,66% sentirse ni insatisfecho ni satisfechos y el 5,63% ni
satisfecho.
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Tabla 4

Andlisis dimension fiabilidad de la calidad de servicio - pretest

FIABILIDAD PRETEST

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido  Muy Insatisfecho 26 36,6 36,6 36,6
Insatisfecho 24 33,8 33,8 70,4
Ni Insatisfecho, Ni 21 29,6 29,6 100,0
Satisfecho
Total 71 100,0 100,0

Fuente: Informacién obtenida del cuestionario de calidad de servicio

FIABILIDAD PRETEST

40

Porcentaje

Muy Insatisfecho Insatisfecho Ni Insatisfecho, Ni Satisfecho

Figura 4. Andlisis dimension fiabilidad de la calidad de servicio pretest

Como se observa en la figura 4, el 36.62% de los usuarios refieren sentirse muy
insatisfechos por el aspecto fiabilidad de la calidad de servicio, el 33,80% sentirse

insatisfechos, el 29,58% sentirse ni insatisfecho ni satisfechos.
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Tabla 5

Andlisis dimension capacidad de respuesta de la calidad de servicio - pretest

CAPACIDAD DE RESPUESTA PRETEST

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido  Muy Insatisfecho 26 36,6 36,6 36,6
Insatisfecho 32 45,1 45,1 81,7
Ni Insatisfecho, Ni 4 5,6 5,6 87,3
Satisfecho
Satisfecho 9 12,7 12,7 100,0
Total 71 100,0 100,0

Fuente: Informacién obtenida del cuestionario de calidad de servicio

CAPACIDAD DE RESPUESTA PRETEST

50

Porcentaje

Muy Insatisfecho Insatisfecho Ni Insatisfecho, Ni Satisfecho
Satisfecho

Figura 5. Andlisis dimension capacidad de respuesta de la calidad de servicio
pretest

Como se observa en la figura 5, el 45,07% de los usuarios refieren sentirse
insatisfechos por la capacidad de respuesta en el servicio, el 36,62% sentirse muy

insatisfechos, el 12,68% sentirse satisfechos y el 5,63% ni insatisfecho ni satisfecho.
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Tabla 6

Andlisis dimensidn seguridad de la calidad de servicio - pretest

SEGURIDAD PRETEST

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido  Muy Insatisfecho 42 59,2 59,2 59,2
Insatisfecho 16 22,5 22,5 81,7
Ni Insatisfecho, Ni 13 18,3 18,3 100,0
Satisfecho
Total 71 100,0 100,0

Fuente: Informacién obtenida del cuestionario de calidad de servicio

Porcentaje

SEGURIDAD PRETEST

Muy Insatisfecho

Insatisfecho

Ni Insatisfecho, Ni Satisfecho

Figura 6. Analisis dimensién seguridad de la calidad de servicio pretest

Como se observa en la figura 6, el 59,15% de los usuarios refieren sentirse muy

insatisfechos con el aspecto seguridad en el servicio, el 22,54% sentirse

insatisfechos, el 18,31% sentirse ni insatisfecho ni satisfecho.



Tabla 7

Andlisis dimension empatia de la calidad de servicio - pretest

EMPATIA PRETEST

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido  Muy Insatisfecho 8 11,3 11,3 11,3
Insatisfecho 46 64,8 64,8 76,1
Ni Insatisfecho, Ni 8 11,3 11,3 87,3
Satisfecho
Satisfecho 9 12,7 12,7 100,0
Total 71 100,0 100,0

Fuente: Informacién obtenida del cuestionario de calidad de servicio

EMPATIA PRETEST

Porcentaje

Muy Insatisfecho Insatisfecho Ni Insatisfecho, Ni Satisfecho
Satisfecho

Figura 7. Andlisis dimensién empatia de la calidad de servicio pretest

Como se observa en la figura 7, el 64,79% de los usuarios refieren sentirse muy
insatisfechos con el aspecto empatia en el servicio, el 11,27% sentirse muy
insatisfechos, el 12,68% sentirse satisfecho y el 11,27% ni insatisfecho ni satisfecho.
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Tabla 8

Andlisis dimensidn eficacia en la gestion de la calidad de servicio - pretest

EFICACIA EN LA GESTION DE LA CALIDAD DE SERVICIO PRETEST

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Muy Insatisfecho 17 23,9 23,9 23,9
Insatisfecho 28 39,4 39,4 63,4
Ni Insatisfecho, Ni 26 36,6 36,6 100,0
Satisfecho
Total 71 100,0 100,0

Fuente: Informacién obtenida del cuestionario de calidad de servicio

Figura 8. Analisis dimension eficacia en la gestion de la calidad de servicio pretest

Como se observa en la figura 8, el 38,44% de los usuarios refieren sentirse
insatisfechos con la eficacia en la gestion de la calidad de servicio, el 36,62%

sentirse ni insatisfecho ni satisfechos y el 23,94% sentirse insatisfecho.
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4.1.2. Programa de capacitacion en calidad de servicio a los médicos del

hospital Naylamp

Objetivo general

Desarrollar habilidades para tratar efectivamente a los usuarios del hospital

Naylamp.
Objetivos especificos
o Conocimiento de la institucion y tipos de clientes
o Desarrollar confianza e integracion.
o Desarrollo de la empatia
o Desarrollo de la comunicacion verbal asertiva

o Desarrollar habilidades de escucha activa y empatica

Talleres
N° Nombre de la sesién Tiempo
1 e Conocimiento de la institucién y tipos de | 120min.
clientes
2 e Desarrollar confianza e integracién 120min.
3 e Desarrollo de la empatia 120min.
4 e Desarrollo de la comunicacién verbal asertiva | 120min.
5 e Desarrollar habilidades de escucha activa y | 120min.
empatica
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4.1.3. Medicion de los niveles de calidad de servicio a través de un postest.

Tabla 9

Andlisis del nivel de calidad de servicio — postest

CALIDAD DE SERVICIO POSTEST

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Insatisfecho 3 4,2 4,2 4,2
Ni Insatisfecho, Ni 41 57,7 57,7 62,0
Satisfecho
Satisfecho 22 31,0 31,0 93,0
Muy Satisfecho 5 7,0 7,0 100,0
Total 71 100,0 100,0

Fuente: Informacién obtenida del cuestionario de calidad de servicio

CALIDAD DE SERVICIO POSTEST

60

50

40

30

Porcentaje

20

Insatisfecho Ni Insatisfecho, Ni Satisfecho Muy Satisfecho
Satisfecho

Figura 9. Andlisis del nivel de calidad de servicio — postest

Como se observa en la figura 9, el 57.75% de los usuarios refieren sentirse ni
insatisfechos ni satisfechos por la calidad de servicio, el 36,99% sentirse

satisfechos, el 7,04% sentirse muy satisfechos y el 4,23% insatisfechos.
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Tabla 10

Andlisis dimension planificacion de la calidad de servicio - postest

PLANIFICACION POSTEST

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Muy Insatisfecho 20 28,2 28,2 28,2
Insatisfecho 34 47,9 47,9 76,1
Ni Insatisfecho, Ni 8 11,3 11,3 87,3
Satisfecho
Satisfecho 9 12,7 12,7 100,0
Total 71 100,0 100,0

Fuente: Informacién obtenida del cuestionario de calidad de servicio

Porcentaje

PLANIFICACION POSTEST

Muy Insatisfecho

Insatisfecho

Ni Insatisfecho, Ni
Satisfecho

Satisfecho

Figura 10. Andlisis dimension planificacion de la calidad de servicio - postest

Como se observa en la figura 10, el 47,89% de los usuarios refieren sentirse

insatisfechos por la planificacién en la calidad de servicio, el 28,17% sentirse muy

insatisfechos, el 12,68% sentirse satisfechos y el 11,27% ni insatisfechos n i

satisfechos
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Tabla 11

Andlisis dimension tangibles de la calidad de servicio - postest

TANGIBLE POSTEST

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Muy Insatisfecho 19 26,8 26,8 26,8
Insatisfecho 31 43,7 43,7 70,4
Ni Insatisfecho, Ni 15 21,1 211 91,5
Satisfecho
Satisfecho 6 8,5 8,5 100,0
Total 71 100,0 100,0

Fuente: Informacién obtenida del cuestionario de calidad de servicio

TANGIBLE POSTEST

50

Porcentaje

Muy Insatisfecho Insatisfecho Ni Insatisfecho, Ni Satisfecho
Satisfecho

Figura 11. Analisis dimension tangibles de la calidad de servicio - postest

Como se observa en la figura 11, el 43,66% de los usuarios refieren sentirse
insatisfechos por el aspecto tangible de la calidad de servicio, el 26,76% sentirse
muy insatisfechos, el 21,13% sentirse ni insatisfechos ni satisfechos y el 8,45%

satisfechos.
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Tabla 12

Andlisis dimension fiabilidad de la calidad de servicio - postest

FIABILIDAD POSTEST

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido  Ni Insatisfecho, Ni 21 29,6 29,6 29,6
Satisfecho
Satisfecho 26 36,6 36,6 66,2
Muy Satisfecho 24 33,8 33,8 100,0
Total 71 100,0 100,0

Fuente: Informacién obtenida del cuestionario de calidad de servicio

FIABILIDAD POSTEST

40

Porcentaje

Ni Insatisfecho, Ni Satisfecho

Satisfecho

Muy Satisfecho

Figura 12. Andlisis dimensién fiabilidad de la calidad de servicio - postest

Como se observa en la figura 12, el 36,62% de los usuarios refieren sentirse

satisfechos por el aspecto fiabilidad en el servicio, el 33,80% sentirse muy

satisfechos, y el 29,58% sentirse ni insatisfechos ni satisfechos.
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Tabla 13

Andlisis dimensién capacidad de respuesta de la calidad de servicio - postest

CAPACIDAD DE RESPUESTA POSTEST

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Insatisfecho 13 18,3 18,3 18,3
Ni Insatisfecho, Ni 16 22,5 22,5 40,8
Satisfecho
Satisfecho 17 23,9 23,9 64,8
Muy Satisfecho 25 35,2 35,2 100,0
Total 71 100,0 100,0

Fuente: Informacién obtenida del cuestionario de calidad de servicio

CAPACIDAD DE RESPUESTA POSTEST

40

Porcentaje

Insatisfecho Ni Insatisfecho, Ni Satisfecho Muy Satisfecho
Satisfecho

Figura 13. Andlisis dimension capacidad de respuesta de la calidad de servicio -
postest

Como se observa en la figura 13, el 35,21% de los usuarios refieren sentirse muy
satisfechos por el aspecto capacidad de respuesta en el servicio, el 23,94% sentirse
satisfechos, el 22,54% sentirse ni insatisfechos ni satisfechos y el 18,31%

insatisfechos.
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Tabla 14

Analisis dimension seguridad de la calidad de servicio — postest

SEGURIDAD POSTEST

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido  Ni Insatisfecho, Ni 20 28,2 28,2 28,2
Satisfecho
Satisfecho 32 45,1 45,1 73,2
Muy Satisfecho 19 26,8 26,8 100,0
Total 71 100,0 100,0

Fuente: Informacién obtenida del cuestionario de calidad de servicio

SEGURIDAD POSTEST

50

Porcentaje

Ni Insatisfecho, Ni Satisfecho

Satisfecho

Muy Satisfecho

Figura 14. Analisis dimension seguridad de la calidad de servicio — postest

Como se observa en la figura 14, el 45,07% de los usuarios refieren sentirse

satisfechos por el aspecto seguridad

insatisfechos ni satisfechos, el 26,76% sentirse muy satisfechos

en el servicio, el 28,17% sentirse ni
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Tabla 15

Andlisis dimensién empatia de la calidad de servicio — postest

EMPA