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Calidad de servicio y satisfaccion del usuario en el Hospital Santa Rosa de Puerto
Maldonado

Quality of service and user satisfaction at the Santa Rosa Hospital in Puerto Maldonado
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I RESUMEN

La presente investigacion tuvo como objetivo determinar la relacion que existe entre la calidad de servicio y la sat-
isfaccién del usuario en el drea de traumatologia del Hospital Santa Rosa de Puerto Maldonado. El enfoque de investi-
gacion fue cuantitativo, el disefio fue no experimental y el nivel correlacional. La poblacion de estudio fue conformada
por los usuarios que se atienden en el area de traumatologia y la muestra fue constituida por 152 usuarios, cantidad

que fue obtenida mediante un muestreo probabilistico.

Los instrumentos utilizados para la recoleccién de datos fueron el Cuestionario de Calidad de Servicio y el Cues-
tionario de Satisfaccion del Usuario. Los resultados hallados indican que el 65,1% de usuarios indican que la calidad
del servicio que reciben es regular, el 45,4% de usuarios se encuentran parcialmente satisfechos y se hall¢ estadisti-
camente que existe una correlacion moderada, directa y significativa entre la calidad de servicio y la satisfaccion del
usuario. El coeficiente de correlacion rho de Spearman es de 0,590 con un p-valor inferior al nivel de significancia
(p=0,000<0,05). Finalmente se concluye que mientras exista una mejor calidad de servicio, los usuarios se sentiran
mas satisfechos.
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I ABSTRACT

The purpose of this research was to determine the relationship between the quality of service and user satisfaction
in the area of traumatology at the Santa Rosa Hospital in Puerto Maldonado. The research approach was quantitative,

the design was non-experimental and the correlational level.

The study population was made up of the users that are treated in the area of traumatology and the sample was
made up of 152 users, an amount that was obtained through probabilistic sampling. The instruments used for data
collection were the Service Quality Questionnaire and the User Satisfaction Questionnaire. The results found indicate
that 65.1% of users indicate that the quality of the service they receive is regular, 45.4% of users are partially satisfied
and it was statistically found that there is a moderate, direct and significant correlation between quality of service and
user satisfaction. Spearman’s rho correlation coefficient is 0.590 with a p-value below the level of significance (p = 0.000

<0.05). Finally, it is concluded that as long as there is a better quality of service, users will feel more satisfied.
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INTRODUCCION

En la actualidad, en el Pert existen diferentes ti-
pos de establecimientos de salud (puestos de sa-
lud, centros de salud, hospitales e institutos espe-
cializados) que desempeiian labores destinadas a
la asistencia, tanto preventiva como curativa, de
los ciudadanos, por lo que es necesario que brin-
den un servicio que satisfaga sus expectativas. En
el area de traumatologia del Hospital Santa Rosa
de Puerto Maldonado muchos usuarios perciben
que no se brinda un servicio de calidad debido
a que existe un trato poco adecuado por parte
de los trabajadores del hospital, escasa cortesia y
la poca competencia y sensibilidad para decidir
sobre sus dolencias, lo que les genera desazoén e
incomodidad.

La calidad del servicio es definida como la bre-
cha entre el servicio que el usuario prevé y el que
concretamente es percibido (Parasuraman, Zei-
thaml y Berry, 1993) por lo que, cuanto mayor
sea la brecha o deferencia, menor sera el nivel de
calidad.

En el ambito de los servicios de salud, Ortiz
(2016) sostiene la que la percepcion de la calidad
es el resultado de la interaccion entre la entidad
prestadora de servicios y los usuarios. En ese sen-
tido, la calidad no se limita solo a la formacién
cientifica de los profesionales de la salud, sino
también por la forma cdmo atienden a los usua-
rios.

Canzio (2019) manifiesta que una atencion sa-
nitaria con estandares adecuados de calidad se
caracteriza por el excelente nivel de competen-
cia profesional, el uso eficiente de los recursos, el
garantizar el minimo riesgo para los pacientes y
el garantizar resultados favorables sobre su salud.
En la presente investigacion se tomé como refe-
rencia al modelo SERVQUAL para establecer las
dimensiones de la calidad del servicio a la fiabili-
dad, capacidad de respuesta, seguridad, empatia
y los aspectos tangibles.

Respecto a la satisfaccion del usuario, se pue-
de afirmar que es uno de los factores que viene
cobrando importancia en lo que respecta a eva-
luacién de los servicios de la salud (Seclén y Da-
rras, 2005). En ese entender, la satisfaccion estd
condicionada por las expectativas, necesidades
de indole personal y valores. Por ello, el nivel de
satisfaccion que alcance cada usuario es diferente
aun cuando se atiendan en el mismo lugar.

De acuerdo al Ministerio de Salud (2012) la sa-
tisfaccion del usuario externo es el nivel de cum-
plimiento por parte de la entidad prestadora del
servicio de salud, en cuanto a las expectativas y
percepciones que los usuarios manifiesten, te-
niendo en cuenta los servicios que la entidad
ofrece.

Finalmente, Kotler y Keller (2006) la definen
como “una sensacion de placer o de decepcion
que resulta de comparar la experiencia del pro-
ducto(o los resultados esperados) con las expec-
tativas de beneficios previas”.

Por lo expuesto, el objetivo de la presente investi-
gacion fue determinar la relacién que existe entre
la calidad de servicio y la satisfaccion del usuario
en el area de traumatologia del Hospital Santa
Rosa de Puerto Maldonado.

METODOS Y MATERIALES

El enfoque de investigacion fue cuantitativo, el
disefio fue no experimental ya que las variables
de estudio no fueron manipuladas deliberada-
mente, sino se observaron los fendmenos tal
como se dieron en su entorno y luego fueron
analizados (Hernandez, Fernandez y Baptista,
2014) y el nivel de investigacién fue correlacio-
nal puesto que se buscd conocer la relacién que
existe entre las dos variables de estudio y se esti-
mo a través del uso de coeficientes los cuales nos
mostraron su intensidad y direccién (Bisquerra,
2009). A continuacién se muestra el esquema de
investigacion.
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Dénde:

M = Muestra.

Ox = Variable 1: Calidad de servicio
OY= Variable 2: Satisfaccion del usuario
r = Relacidn entre las variables

La poblacién fue constituida por 250 pacientes
quienes acudieron al servicio de traumatologia y
la muestra fue conformada por 152 estudiantes,
cantidad que fue hallada mediante un muestreo
probabilistico.

Para medir las variables de estudio se usé la téc-
nica de la encuesta puesto que, como menciona
Carrasco (2006), es una técnica para la investiga-
cion social por excelencia gracias a su utilidad,
versatilidad, sencillez y objetividad que se obtie-
nen a partir de su uso.

Con relacion a los instrumentos de recolecciéon
de datos, se aplico el Cuestionario de Calidad de
Atencidn el cual se estructura en 5 dimensiones:
fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad,

empatia y aspectos tangibles, consta de 26 items
bajo una escala de Likert (totalmente en des-
acuerdo, en desacuerdo, ni en acuerdo ni en des-
acuerdo, de acuerdo y totalmente de acuerdo).

Por otra parte, también se utilizé el Cuestionario
de Satisfaccion del Usuario el cual se estructura
en 2 dimensiones: efectividad y accesibilidad,
consta de 11 items bajo una escala de Likert (to-
talmente en desacuerdo, en desacuerdo, ni en
acuerdo ni en desacuerdo, de acuerdo y total-
mente de acuerdo).

El procesamiento de los datos se realizé utilizan-
do el Software SPSS version 22. Para el analisis
descriptivo se usaron las tablas de frecuencias y
los porcentajes y para la prueba de hipodtesis se
recurrié a la prueba no paramétrica rho de Spe-
arman puesto que las variables son ordinales y no
presentan una distribucién normal.

Finalmente, con el fin de garantizar la confiden-
cialidad de los datos recolectados, se procedié a
entregar a cada participante una carta de consen-
timiento informado en la cual se les dio a cono-
cer sobre el propdsito de la investigacion para asi
obtener su consentimiento voluntario.

RESULTADOS

De acuerdo ala tabla 1 la mayor parte de los usua-
rios en la especialidad de traumatologia del Hos-
pital Santa Rosa de Puerto Maldonado (65,1%)
indica que la calidad del servicio que reciben es
regular, el 16,4% indica que es mala, el 11,2% in-
dica que es buena, el 6,6% indica que es pésima y
el 0,7% menciona que es excelente.

Tabla 1
Resultados descriplivos de la variable calidad de servicio

Categorias Frecuencia Porcentaje
Pésima 10 6,6
Mala 25 16,4
Regular 99 651
Buena 17 11,2
Excelente 1 BT
Total 152 100,0

Fuente: Base de datos
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Segun la tabla 2, el 45,4% de usuarios de la es-
pecialidad de traumatologia del Hospital Santa
Rosa de Puerto Maldonado se encuentran par-
cialmente satisfechos por los servicios que re-

ciben, el 33,6% se sienten poco satisfechos, el
15,1% se sienten insatisfechos y el 5,9% se sienten
satisfechos con los servicios que brinda la insti-
tucion.

Tabla 2
Resultados descripfivas de la vaniable satisfaccion del usuario

Categorias Frecuencia Porcentaje
Muy baja 23 15,1
Baja 51 336
Regular B9 454
Alta 9 o0
Total 152 100,0

Fuente: Base de datos

La tabla 3 nos muestra que el coeficiente de co-
rrelacion rho de Spearman entre las variables ca-
lidad de servicio y satisfaccion del usuario es de
0,590 con un p-valor inferior al nivel de signifi-
cancia (p=0,000<0,05).

Por lo expuesto, se concluye que existe una corre-
lacién moderada, directa y significativa entre las
variables analizadas. Finalmente se concluye que
mientras exista una mejor calidad de servicio, los
usuarios se sentirdn mas satisfechos.

Tabla 3
Carrelacion entre la calidad de servicio y la satisfaccion del usuario
Calidad de Satisfaccion
sernvicio del usuario
Coeficiente de correlacion 1,000 590"
Calidad de _ )
- Sig. (bilateral) . ,000
Sernvicio
Rho de N 152 152
Spearman ) ) Coeficiente de correlacion .590™ 1,000
Satisfaccion del _ )
_ Sig. (bilateral) ,000
usuario
N 152 152

**_La correlacidn es significativa en el nivel 0,01 (2 colas).

Fuente: Base de datos

Como se puede ver en la tabla 4, existe correla-
cién moderada, directa y significativa entre la va-
riable satisfaccion del usuario y las dimensiones
fiabilidad (rs= 0,406; p<0,05), capacidad de res-

puesta (rs= 0,439; p<0,05), seguridad (rs= 0,444;
p<0,05), empatia (rs= 0,438; p<0,05) y aspectos
tangibles (rs= 0,543; p<0,05).
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DISCUSION

De acuerdo a los primeros resultados, la mayor
parte de los usuarios en la especialidad de trau-
matologia del Hospital Santa Rosa de Puerto
Maldonado (65,1%) indica que la calidad del ser-
vicio que reciben es regular.

Teniendo en cuenta los resultados expuestos se
puede afirmar que los usuarios mencionan que se
encuentran parcialmente conformes con los ser-
vicios y que recibieron en el 4rea de traumatolo-
gia lo cual es preocupante porque da indicios que
hay dreas que son necesarias mejorar para que la
poblacidn se sienta completamente conforme con
el servicio y la efectividad. Estos resultados son
corroborados por Quispe (2015) quien hall6 que
la mayoria de usuarios manifiesta que la calidad
de servicio estd en un nivel medio; de Nahuirima
(2015) quien concluy6 que la mayoria de clientes
consideran que el nivel de calidad de servicio se
encuentra en término medio; de Redhead (2015)
quién también hallé que la calidad de servicio es
regular y de Tavara (2016) quién demostrd que
la calidad de atencidn es parcialmente adecuada.

El Hospital Santa Rosa tiene como obligacion
reconocer la satisfaccion del usuario mediante la
prestacion de servicios convenientes, aceptables
y agradables. En ese sentido, es necesario que el
equipo directivo tome medidas correctivas para
adecuar el desempeno de los profesionales a ni-
veles pertinentes y de calidad.

Del mismo modo, se hall6 que el 45,4% de usua-
rios de la especialidad de traumatologia del
Hospital Santa Rosa de Puerto Maldonado se
encuentran parcialmente satisfechos por los ser-
vicios que reciben. Ello quiere decir que un con-
siderable porcentaje de los usuarios siente que el
grado de cumplimiento por parte del Hospital
Santa Rosa, respecto a las expectativas y percep-
ciones que tienen, es parcial, en relacion a los
servicios que esta le ofrece. Estos resultados son
corroborados por las investigaciones de Morillo
(2009), Nahuirima (2015), Redhead (2015) y de
Tavara (2016) quienes hallaron que el nivel de sa-

tisfaccion del usuario externo se encontraba en
un nivel regular.

En la tabla 3 se realiz6 el contraste de hipdtesis,
concluyendo que existe una correlaciéon modera-
da, directa y significativa entre la calidad de ser-
vicio y la satisfaccion al usuario (rs=590; p<0,05).
Estos resultados corroboran las investigaciones
de Vergara, Quesada, y Blanco (2011), de Mori-
llo (2009), de Gonzalez y Brea (2006), de Quispe
(2015), de Santana, Bauer, Minamisava, Queiroz
y Gomez (2014), de Nahuirima (2015), de Loli et
al. (2014), de Arrascue y Segura (2016), de Red-
head (2015), de Tavara (2016) de Ticlla (2016)
y de Gutiérrez (2016) quienes también hallaron
que la calidad de servicio es una variable deter-
minante de la satisfaccion, sobre la que influye
clara y significativamente; ello quiere decir que
los directivos de los establecimientos deberian
poner mayor énfasis a la calidad percibida por-
que mejorard la satisfacciéon del cliente y por
ende los resultados de la institucién.

Finalmente se hall6 que existe correlacién mode-
rada, directa y significativa entre la variable satis-
faccion del usuario y las dimensiones fiabilidad
(rs= 0,406; p<0,05), capacidad de respuesta (rs=
0,439; p<0,05), seguridad (rs= 0,444; p<0,05),
empatia (rs= 0,438; p<0,05) y aspectos tangibles
(rs= 0,543; p<0,05). En ese sentido, son factores
que determinan el nivel de satisfaccién que pue-
dan tener los usuarios, por ello, es necesario que
las autoridades brinden las condiciones necesa-
rias para mejorarlos y brindar un servicio de cali-
dad, que satisfagan plenamente sus expectativas.

CONCLUSIONES

Se pudo hallar que existe una correlaciéon mo-
derada, directa y significativa entre la calidad de
servicio y la satisfaccion al usuario en el area de
traumatologia del Hospital Santa Rosa de Puerto
Maldonado. Del mismo modo, se identificé que
los usuarios del area de traumatologia del Hos-
pital Santa Rosa de Puerto Maldonado se carac-
terizan por percibir que la calidad de servicio se
encuentra en un nivel regular y se encuentran
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parcialmente satisfechos por los servicios que re-
ciben. Finalmente se determiné la existencia de
una correlacién moderada, directa y significati-
va entre las dimensiones fiabilidad, capacidad de
respuesta, seguridad, empatia y aspectos tangi-
bles y la variable satisfaccion laboral.
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