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INTRODUCCION

La evaluacion de la calidad en los servicios de salud universitaria emerge de las percepciones
y experiencias estudiantiles, complementada con la disponibilidad de recursos esenciales para
una atencion de excelencia. La satisfaccion del usuario, en contraparte, se manifiesta cuando

existe correspondencia entre las expectativas iniciales y el servicio efectivamente prestado.

Dentro del entorno médico universitario, esta satisfaccion guarda una relacion directa con la
apreciacion que formulan los estudiantes acerca del trato profesional recibido, la adecuacion de
los recursos disponibles, la puntualidad en la atencion y la eficacia de los tratamientos
administrados. La consecucion de estandares satisfactorios en estos componentes genera un
nivel de satisfaccion sustancial que, ademas de potenciar el bienestar integral del estudiantado,

consolida la confianza hacia la institucion y optimiza su proceso de adaptacion académica.

Muiioz y Cabieses (2008), basandose en los postulados de la Organizacion Panamericana de la
Salud, enfatizan que las universidades deben adoptar un compromiso irrevocable con la
promocion de conductas y habitos saludables. La materializacion de este objetivo requiere el
disefio de estrategias colaborativas implementadas por equipos interdisciplinarios, destinadas a
estimular estilos de vida que ejerzan una influencia positiva en la formacion profesional y social
de los educandos. En una perspectiva complementaria, la Organizacion Mundial de la Salud
(1984) reconoce a la comunidad universitaria como un agente fundamental y sustento para la
investigacion, creacion de conocimiento e involucramiento cultural en los ambitos regional y
nacional. El cumplimiento de esta mision exige que la institucion posea las capacidades y
medios indispensables, desempefiando asi un rol crucial en el crecimiento personal y
profesional de sus integrantes, lo que a su vez precisa de una gestion articulada y eficaz de todas

sus unidades constitutivas.

Conforme a Muiioz y Cabieses (2008), las iniciativas de promocién de la salud deben dirigirse
hacia la transformacion de los estilos de vida, con especial atencidn a practicas como el ejercicio
regular, la nutricion balanceada, la preservacion de ambientes no contaminados, el ejercicio de
una sexualidad responsable y el cuidado de la seguridad personal. Resulta imperativo que las

entidades prestadoras de servicios, independientemente de su jurisdiccion o naturaleza
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administrativa, focalicen sus acciones en la adopcion de innovaciones técnicas y tecnologicas
que eleven los estandares de calidad. Estas mejoras se materializaran posteriormente en una

prestacion de servicios mas eficiente, accesible y satisfactoria para la comunidad usuaria.

El presente estudio busca establecer la correlacion existente entre la calidad del servicio y el
grado de satisfaccion manifestado por los estudiantes de primer afio que utilizan los servicios
del Centro Médico de la Universidad Nacional Micaela Bastidas de Apurimac, Sede Abancay,
durante el periodo 2024.

La investigacion se encuentra estructurada en seis capitulos organizados secuencialmente:

e Capitulo I: Aborda la delimitacion del problema de investigacion, incluyendo su
formulacion general y especifica, junto con la sustentacion del estudio.

e Capitulo II: Precisa la formulacion de objetivos, las hipdtesis de trabajo y el proceso de
operacionalizacion de variables.

o Capitulo III: Construye el sustento tedrico mediante la recopilacion de investigaciones
precedentes y los principios conceptuales acerca de la calidad de servicio segln
multiples autores, haciendo hincapié en la optimizacion de la calidad y la satisfaccion
usuario.

e Capitulo IV: Caracteriza el enfoque metodologico mediante la especificacion de la
tipologia, perspectiva, alcance y disefio de investigacion. Igualmente, precisa los
parametros poblacionales y muestrales, los protocolos ejecutados, asi como los métodos
y herramientas empleados para la captacion de datos.

e Capitulo V: Analiza los hallazgos y su interpretacion a través del examen de
tabulaciones, representaciones graficas y evidencias obtenidas para cada variable y sus
componentes.

o Capitulo VI: Sintetiza las inferencias conclusivas del estudio, en correspondencia con
los objetivos generales de la investigacion, adicionalmente de las sugerencias

propuestas con base en los resultados obtenidos.

MICAELA BASTIDAS
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RESUMEN

Esta investigacion cuantitativa de tipo basico, con nivel correlacional y disefo transversal no
experimental, analizd la relacion entre la calidad del servicio y la satisfaccion en estudiantes de
primer afio del centro médico de la Universidad Nacional Micaela Bastidas de Apurimac, Sede
Abancay (2024). La poblacion de 352 estudiantes permitié obtener una muestra estratificada de
184 participantes. Mediante una encuesta validada por expertos basada en el modelo
SERVQUAL (25 items para calidad de servicio y 16 para satisfaccion, escala Likert), se
identifico una correlacion positiva moderada (rho = 0,495; p = 0,001) entre ambas variables.
Este resultado indica que las mejoras en la calidad del servicio se asocian directamente con
mayores niveles de satisfaccion estudiantil. El analisis mediante Rho de Spearman reveld
correlaciones significativas entre la calidad del servicio y tres dimensiones especificas:
rendimiento percibido (rho = 0,469; p = 0,001), expectativa (rho = 0,426; p = 0,001) y
percepcion estudiantil (rtho = 0,425; p = 0,001). La variabilidad en las percepciones de los
usuarios sugiere la necesidad de implementar estrategias técnicas para fortalecer la imagen
institucional del centro médico. Se recomienda promover una cultura de mejora continua
orientada al bienestar estudiantil y al desarrollo sostenible de la comunidad universitaria,
priorizando intervenciones en las dimensiones donde se detectaron las correlaciones mas

significativas para optimizar el impacto de los servicios de salud en la poblacion estudiantil.

Palabras clave: calidad, estudiantes, satisfaccion, universidad y desarrollo de estilo de vida.

Repositorio Institucional - UNAMBA Peru



-4de 105 -

ABSTRACT

This basic quantitative research, with a correlational level and non-experimental cross-sectional
design, analyzed the relationship between service quality and satisfaction among first-year
students at the medical center of the National University of Micaela Bastidas of Apurimac,
Abancay Campus (2024). The population of 352 students allowed for a stratified sample of 184
participants. Using an expert-validated survey based on the SERVQUAL model (25 items for
service quality and 16 for satisfaction, Likert scale), a moderate positive correlation (rho =
0.495; p = 0.001) was identified between the two variables. This result indicates that
improvements in service quality are directly associated with higher levels of student
satisfaction. Spearman's Rho analysis revealed significant correlations between service quality
and three specific dimensions: perceived performance (rho = 0.469; p = 0.001), expectation
(rho = 0.426; p = 0.001), and student perception (rtho = 0.425; p = 0.001). The variability in
user perceptions suggests the need to implement technical strategies to strengthen the
institutional image of the medical center. It is recommended to promote a culture of continuous
improvement oriented toward student well-being and the sustainable development of the
university community, prioritizing interventions in the dimensions where the most significant

correlations were detected to optimize the impact of health services on the student population.

Keywords: quality, students, satisfaction, university and lifestyle development.
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CAPITULO I

PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Descripcion del problema

En el &mbito de las ciencias sociales, el analisis de la calidad en la prestacion de servicios
representa una linea de investigacion consolidada, caracterizada por su naturaleza
subjetiva y su fundamentacion en percepciones individuales (Parque et al., 2018).
Martinez y Esparragoza (2017) han sintetizado el aporte tedrico de diversos autores
pioneros, incluyendo a Gronroos (1994), Parasuraman et al. (1985) y Crosby (1988),
cuyos trabajos coinciden en conceptualizar la calidad del servicio como el resultado de
contrastar las expectativas iniciales de los usuarios con su experiencia efectiva de

consumo.

La estructura de la calidad servicial descansa sobre tres pilares fundamentales: las
competencias del capital humano, los procesos de gestion operativa y el espectro de
actividades ejecutadas (Muhammad et al., 2020). La optimizaciéon de estos servicios
trasciende el mero cumplimiento de requisitos administrativos, exigiendo la
identificacion de métricas que capturen fielmente los niveles de satisfaccion de la

poblacion usuaria.

La Organizacion Mundial de la Salud ha subrayado la relevancia de consolidar servicios
sanitarios robustos en instituciones de educacion superior. La poblacién universitaria,
particularmente los estudiantes de primer afio, enfrenta complejos procesos de adaptacion
que involucran desafios emocionales, académicos y relacionales, haciendo imperioso que
las universidades dispongan de centros médicos que trasciendan la atencion curativa para

incorporar programas de promocion de salud y prevencion de riesgos psicosociales.

En el contexto peruano, la Politica Nacional de Modernizacién de la Gestion Publica
(Decreto Supremo 2022) establece como eje prioritario la mejora sustantiva de los

servicios estatales, promoviendo que las entidades publicas redisefien sus procesos,
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optimicen la asignacion de recursos y se orienten hacia la satisfaccion de demandas

ciudadanas.

El Centro Médico de la Universidad Nacional Micaela Bastidas de Apurimac, Sede
Abancay, evidencia problemadticas estructurales que comprometen su calidad servicial:
reconversion inadecuada de espacios clinicos para funciones administrativas, dotacion
insuficiente de profesionales para atender aproximadamente 4000 usuarios, horarios
restringidos a una sola jornada, incumplimiento de la normativa RENIPRESS, y
recurrentes quejas sobre trato impersonal, demoras excesivas y gestion deficiente del flujo

de atencion.

Este escenario configura percepciones estudiantiles negativas caracterizadas por
desconfianza, malestar e insatisfaccion, factores que pueden comprometer el bienestar
integral y la adaptacion universitaria de los educandos. La investigacion "Calidad del
servicio y satisfaccion de los estudiantes ingresantes, usuarios del Centro Médico de la
Universidad Nacional Micaela Bastidas de Apurimac, Sede Abancay, 2024" emerge
como una respuesta académica y social destinada a examinar las dimensiones del servicio
sanitario universitario, diagnosticar los determinantes de la percepcion usuaria y formular
directrices de mejora. El estudio aspira a fortalecer institucionalmente mediante
estrategias de atencidon centrada en el usuario con perspectiva humanista, promoviendo
simultaneamente estilos de vida saludables en sintonia con los principios de la promocion
de la salud. Esta iniciativa busca constituirse en un instrumento valido para elevar los
estandares de calidad en los servicios de salud universitaria, generando valor agregado
para la comunidad académica y la sociedad mediante una atencion pertinente, eficiente y

humana, disponible en espacios adecuados y momentos oportunos.

En este contexto, surge la siguiente interrogante de investigacion:

Enunciado del problema

1.2.1  Problema general

(De qué manera estéd asociada la calidad en la prestacion de servicios de salud y
los niveles de satisfaccion reportados por los estudiantes de primer afio que
utilizan el centro médico de la Universidad Nacional Micaela Bastidas de

Apurimac, Sede Abancay, durante el periodo académico 2024?
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1.2.2  Problemas especificos

e ;Qué tipo de asociacion existe entre la calidad del servicio médico y las
evaluaciones de desempefio que realizan los estudiantes de primer ingreso
del centro de salud de la Universidad Nacional Micaela Bastidas de

Apurimac, Sede Abancay, durante el afio académico 2024?

e ;De qué forma se relacionan la calidad en la atencion sanitaria con las
expectativas iniciales manifestadas por el alumnado de primer afio que utiliza
los servicios del centro médico de la Universidad Nacional Micaela Bastidas

de Apurimac, Sede Abancay, en el periodo 20247

e Como se configura la relacion entre los indicadores de calidad del servicio
y las percepciones de los alumnos ingresantes del centro de salud de la
Universidad Nacional Micaela Bastidas de Apurimac, Sede Abancay,

correspondiente al ciclo 2024?

1.3 Justificacion de la investigacion

El analisis de las percepciones y expectativas de los estudiantes constituye el eje central
de esta investigacion, cuyo propoésito esencial radica en identificar las deficiencias
prioritarias que presentan los servicios de salud en el ambito universitario. Los hallazgos
que se obtengan permitiran formular iniciativas estratégicas orientadas a optimizar los
procedimientos asistenciales, fortaleciendo simultaneamente las competencias
institucionales y los recursos necesarios para dotar al alumnado de herramientas que

faciliten su adaptacion efectiva a los complejos desafios del contexto nacional actual.

1.3.1 Justificacion teorica

La optimizacion de los estandares de calidad en los servicios se constituye como el
proposito central de este estudio, proceso que se sustenta en la evaluacion sistematica
realizada por la poblacion estudiantil de primer ingreso. Para alcanzar este objetivo, la
investigacion se apoya en marcos tedricos consolidados que posibilitan la identificacion
de los indicadores mas significativos durante la experiencia de atencion médica,
estableciendo como meta final la formulacién de directrices de gestion que aseguren

niveles 6ptimos de calidad.
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Como contribucion al conocimiento existente, este trabajo integra hallazgos sustentados
en evidencias objetivas, combinando modelos de mejora adaptados al ambito
universitario con datos empiricos especificos. El valor agregado de esta propuesta radica
en su potencial para fortalecer las capacidades del capital humano e incrementar su
participacion en los dmbitos regional y nacional, proyectandose como una iniciativa
transformadora dentro del sector educativo mediante intervenciones que consoliden una

identidad institucional auténtica.

La conceptualizacion de calidad en los servicios sanitarios trasciende el dominio de las
competencias técnicas del personal de salud, extendiéndose hacia dimensiones
relacionales como la comunicacion efectiva, la accesibilidad geografica y temporal, la
empatia en el trato, la reduccion de tiempos de espera, las condiciones de higiene en la
infraestructura y la suficiencia de recursos médicos. Como horizonte de accion, se
propone la implementacion de un sistema de salud universitario caracterizado por su

accesibilidad econdmica y capacidad de respuesta ante situaciones de emergencia.

Justificacion social

La justificacidon social de esta investigacion radica en su potencial contribucion al
bienestar integral de los estudiantes de primer ingreso, poblacion que experimenta
procesos simultaneos de adaptacion académica y personal. La evaluacion sistematica de
la calidad y satisfaccion en los servicios del centro médico adquiere relevancia
fundamental al constituirse este espacio como el primer nivel de atencion donde se
preserva la salud fisica y emocional del alumnado. La garantia de atenciones médicas
caracterizadas por su oportunidad, eficiencia y enfoque humanizado impacta
positivamente no solo en la calidad de vida estudiantil, sino que adicionalmente
fortalece el desempeio académico y mitiga factores de riesgo vinculados con la
desercion universitaria. Consecuentemente, los resultados del estudio podran
fundamentar intervenciones institucionales dirigidas a consolidar servicios equitativos
y alineados con las necesidades especificas de la comunidad estudiantil, generando asi

impactos positivos en el desarrollo educativo y social regional.
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1.3.3 Justificacion metodoldgica

El desarrollo del presente estudio se ajustd rigurosamente a los protocolos establecidos
por la metodologia cientifica. Para la recoleccion de informacion correspondiente a cada
variable, fue empleado un cuestionario que previamente habia sido sometido a un
proceso de validacion por tres especialistas, procedimiento que garantizd sus atributos
de claridad, pertinencia y confiabilidad metodologica. Esta validaciéon permitid
establecer parametros consistentes para el andlisis descriptivo de los resultados,
conduciendo a la conclusion fundamental de que la investigacion se orientd
efectivamente hacia el desarrollo de la satisfaccion usuaria en el Centro Médico de la
Universidad Nacional Micaela Bastidas de Apurimac, Sede Abancay, durante el afio

2024.

MICAELA BASTIDAS
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CAPITULO 11
OBJETIVOS E HIPOTESIS

2.1 Objetivos de la investigacion

2.2.1 Objetivo general

Analizar la asociacion existente entre la calidad en la prestacion de servicios
médicos y los niveles de satisfaccion manifestados por los estudiantes de primer
ingreso que utilizan el centro de salud de la Universidad Nacional Micaela

Bastidas de Apurimac, Sede Abancay, durante el afio académico 2024.

2.2.2 Objetivos especificos

e Examinar el vinculo correlacional que presenta la calidad del servicio con los
indicadores de rendimiento percibido evaluados por los estudiantes
ingresantes del centro médico de la Universidad Nacional Micaela Bastidas de

Apurimac, Sede Abancay, 2024.

e Evaluar la relacion entre los parametros de calidad del servicio y las
expectativas previas identificadas en el alumnado de primer afio que utiliza los
servicios del centro de salud de la Universidad Nacional Micaela Bastidas de

Apurimac, Sede Abancay, 2024.

e Identificar la relacion entre los niveles de calidad en la atencién médica y las
percepciones por de los estudiantes ingresantes del servicio de salud de la
Universidad Nacional Micaela Bastidas de Apurimac, Sede Abancay, durante

el periodo 2024.

MICAELA BASTIDAS
¥ —
- -
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2.2 Hipdtesis de la investigacion
2.2.1 Hipotesis general

Se plantea la existencia de una asociacion positiva significativa entre la calidad en
la prestacion de servicios médicos y los niveles de satisfaccion manifestados por
los estudiantes de primer ingreso del centro de salud de la Universidad Nacional

Micaela Bastidas de Apurimac, Sede Abancay, durante el afio académico 2024.
2.2.2 Hipotesis especificas

e Se postula una correlacion directa y significativa entre la calidad del servicio
y las evaluaciones de rendimiento percibido realizadas por los estudiantes
ingresantes que utilizan el centro médico de la Universidad Nacional Micaela

Bastidas de Apurimac, Sede Abancay, 2024

e Se propone la existencia de una relacion positiva y estadisticamente relevante
entre la calidad en la atencion médica y las expectativas previas identificadas
en el alumnado de primer afio del servicio de salud de la Universidad Nacional

Micaela Bastidas de Apurimac, Sede Abancay, 2024.

e Se formula la hipotesis de una asociacion significativa y directa entre la
calidad del servicio y las percepciones documentadas por los usuarios
ingresantes del centro médico de la Universidad Nacional Micaela Bastidas de

Apurimac, Sede Abancay, durante el periodo 2024.
2.3 Operacionalizacion de variables
2.3.1 Variables

Variable 1: La atencion a las necesidades del cliente constituye el eje central de la
calidad del servicio, generando en los usuarios una satisfaccion persistente hacia el
bien o servicio recibido. Este constructo tedrico, desarrollado por Parasuraman,
Zeithaml y Berry (1985 - 1988), conceptualiza la calidad como el resultado de

contrastar las expectativas iniciales con la experiencia real de consumo.

Variable 2: La satisfaccion usuaria es concebida como un indicador proporcional

que permite cuantificar la valoracion global que realizan los consumidores sobre la

MICAELA BASTIDAS
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experiencia de servicio recibida, segtn la conceptualizacién propuesta por Kotler y
Keller (2012).
Tabla 1

Definicion conceptual y operacional de la variable calidad de servicio

Variable Calidad de servicio

El constructo de calidad de servicio encuentra su
fundamento tedrico en la premisa establecida
por Philip Crosby, la cual postula que la
satisfaccion del cliente constituye el criterio
determinante para evaluar el servicio
proporcionado. La relevancia de este concepto
radica en su caricter esencial para asegurar
niveles 6ptimos en la atencion al usuario, segun
el marco conceptual desarrollado por
Parasuraman, Zeithaml y Berry (1985 - 1988).
1. Fiabilidad

Definicion conceptual

2. Capacidad de respuesta
3. Seguridad

Definicion operacional

(Dimensiones) )
4. Empatia

5. Elementos tangibles

Nota. Elaboracion propia en funcion al modelo SERVQUAL

Tabla 2
Definicion conceptual y operacional de la variable satisfaccion del usuario

Variable Satisfaccion del usuario

La valoracion perceptual y emocional que los
individuos desarrollan respecto a los servicios
recibidos define conceptualmente la satisfaccion
del usuario. Segun Kotler y Keller (2012), este
constructo representa el nivel de conformidad y
bienestar experimentado por los consumidores
en relacion con la atencion institucional
proporcionada.

Definicion conceptual

o . 1.Rendimiento percibido
Definicion operacional
2.Expectativa
(dimensiones) . )
3. Percepcion del usuario

Nota. Elaboracion propia en funcion al modelo SERVQUAL
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2.3.1.1 Dimensiones e indicadores
Los indicadores de las variables de estudio de la presente investigacion se

logran visualizar en las siguientes tablas:
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Tabla 3
Dimensiones e indicadores de la variable calidad de servicio
Definicion
Variable Dimension Definicion conceptual operacional
(indicadores)
La prestacion de
servicios consistentes - Oportunidad de
y  seguros, que atencion
garanticen un - Continuidad y
desempefio orden légico en la
profesional estable y atencion
adecuado, constituye - Interés en la
el nacleo de esta resolucidon de
dimension. En el problemas del
Fiabilidad contexto sanitario, ysuario
este atributo requiere
que el  personal - Cuidado en el
asistencial se adhiera registro de
a  estandares  de informacion de los
calidad orientados al ysuarios
bienestar  colectivo,
conforme a lo
establecido por
Serrano et al. (2007).
- Sencillez y
Calidad de De acuerdo con agilidad de los
Servicio Parasuraman, seginla  {r4mites para la
referencia de Valenzo  4tencién
et al. (2019), 1la
recepcion de . Oportunidad
Capacidad  asistencia oportuna se o, [, asignacién
de configura como un 4o citas medicas
respuesta factor critico,
particularmente  en _ Disposicion
contextos de para atender
emergencia Y€ preguntas, quejas
comprometen la y reclamos
integridad vital. .
- Cooperacion entre
el personal
La confianza del - Confianza
cliente en la trasmitida por el
proteccion de su personal
bienestar personal sin - Efectividad en la
exposicion a riesgos resolucion de
constituye el necesidades
Seguridad  fundamento de este - Recibimiento de

componente,  segun
Parasuraman et al.
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(2015) amplia esta
nocién al incorporar

los elementos de
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adquisicion del
servicio.
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- Ubicacion
apropiada
del usuario
para
reducir riesgos
y complicaciones

Idoneidad
del personal

La competencia del - Amabilidad en
personal para el trato por
comprender y el personal
conectar con las
emociones y - Atencion
requerimientos de los  individualizada
usuarios define esta al usuario
dimension, la cual se
caracteriza por una - Conveniencia
. atencion de horarios
Empatia individualizada que de trabajo
romueve el bienestar .
Ic)olectivo, conforme a - Claridady
la conceptualizacion orientaciones
de Parasuraman et al. sobre las
(1991) recogida por enfennedad,
Soares et al. (2017). CU1dadOS.
y tratamiento.
- Estado fisico
de instalaciones
La disponibilidad de ~ impieza de las
recursos apropiados y 1nsta1a01ones. y
tecnologicamente elementos. fisicos
actualizados - Presentacion
Elementos representa un requisito personal
tangibles  fundamental, segiin la ~ de colaboradores
propuesta de .
Parasuraman et al. ~ Com(.)dldad.
referenciada de instalaciones,
Leonardo (2018). muebles y equipos

Nota. Elaboracion propia en funcion modelo SERQUAL
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Tabla 4

Dimensiones e indicadores de la variable satisfaccion de usuario

s Definicion
. . . Definicion . —
Variable Dimension operacional
conceptual -
(indicadores)

La atencion recibida - Aceptacion del
constituye el usuario

rendimiento percibido,
concepto que engloba
las mejorias en su
estado de salud, el - Aceptacion del

- Agrado por el
resultado

Rendimiento acceso oportuno a ici
o ici
percibido S0 opor Servicio
servicios médicos o la
resolucion efectiva de
sus necesidades
sanitarias en el contexto - Agrado del
universitario, segin la  S€TVICIO
conceptualizaciéon  de
Kotler y Keller (2012).
Las aspiraciones que los - promesas
estudiantes mantienen  cymplidas
respecto a los servicios
de salud representan el - Atencion
constructo de oportuna
expectativa, las cuales Trato
se configuran a partir de Experimental
compromisos .
cOmpro; - Interés por el
. institucionales, .
Expectativa L . servicio
experiencias previas en
. ., el centro médico o
Satisfaccion .
. referencias de otros
del usuario . .
usuarios, ejerciendo una
influencia determinante
en la evaluacion de la
calidad del servicio,
conforme a Kotler y
Keller (2012).
- Personal
Respetuoso
La ercepcion  del . o
_pereep - Trato igualitario
usuario, generando
posibles estados de Tolerancia
insatisfaccion, amabilidad de}{
Percepcion satisfaccion o deleite 1
| . 4 I ..~ persona
del usuario cuando el servicio
excede las _ parsonal
anticipaciones iniciales, empético

de acuerdo con el marco
teorico de Kotler y
Keller (2012).

Nota. Elaboracion propia en funcion modelo SERQUAL
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CAPITULO III
MARCO TEORICO REFERENCIAL

3.1 Antecedentes

3.1.1 A nivel internacional

En el estudio “Calidad de atencion de los servicios en salud en Latinoamérica y el
Caribe”, Enriquez Huaméan (2023) se propuso evaluar los niveles de calidad en la
atencion sanitaria y los métodos de medicion utilizados en la region. La investigacion,
de disefio transversal descriptivo, reveld que, de los trabajos analizados, 27 calificaron
la atencion como buena, 8 como regular y solo 3 como mala. Segtn el autor, la calidad
sanitaria constituye actualmente un desafio estratégico para los sistemas de salud,
siendo imperioso desarrollar politicas de fortalecimiento adaptadas a las demandas

poblacionales.

Yugcha Andino (2018), en su investigacion sobre calidad de servicios y satisfaccion
usuaria en un hospital, implementd una metodologia cuantitativa de tipo descriptivo
con disefio no experimental. La muestra de 366 usuarias respondio un instrumento de
22 items, detectdndose que 33% manifestd insatisfaccion con los tiempos de espera
para citas, 38% con las demoras durante la atencion y 20% con la disponibilidad
profesional. Con base en estos hallazgos, se disefid un plan de mejora para elevar los

estandares de calidad.

Tenesaca y Rodriguez (2022) examinaron la percepcion de calidad y satisfaccion
mediante un disefio cuantitativo, descriptivo y explicativo aplicado a 387 participantes
seleccionados de una poblacion de 13.606 individuos. La aplicacion del instrumento
SERVQUAL evidencié un 63,82% de satisfaccion, reflejando aceptacion moderada,
con valoraciones positivas hacia la estética de instalaciones, eficiencia procesal y
solidez organizacional. Se confirmé una correlacion estadisticamente significativa

entre calidad del servicio y satisfaccion usuaria.

Vergel et al. (2022) desarrollaron un estudio cuantitativo, descriptivo y transversal con

195 usuarios, aplicando la escala SERVQUAL, que registr6 puntuaciones elevadas en
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elementos tangibles (6,19), fiabilidad (6,20), capacidad de respuesta (5,85), seguridad
(6,26) y empatia (6,21). Estos resultados permiten identificar carencias y fortalecer

aspectos positivos en la atencion sanitaria.

Pedraja et al. (2019) analizaron la percepcion de calidad en servicios de salud en Arica,
Chile, proponiendo un plan de mejora basado en dimensiones como perfeccion, ajuste
a propositos, valor, precio y capacidad transformadora. Subrayaron que Ia
implementacion de estandares de calidad orientados al usuario genera ventajas

competitivas en el sector.

Correa'y Vélez (2023), mediante un enfoque analitico-descriptivo, identificaron como
principios esenciales para un buen servicio la agilidad, precision, colaboracion,
claridad, conveniencia, personalizacion y privacidad, concluyendo que una gestion
adecuada de calidad satisface necesidades y garantiza atencion alineada con

expectativas.

Delgado et al. (2019) evaluaron en un hospital mexicano la percepcion de 338
pacientes sobre atencion de enfermeria mediante un disefio transversal descriptivo. El
76% considerd positiva la atencion, especialmente en cuidado y claridad informativa,

mientras 23,2% report6 incumplimiento de expectativas y 0,9% no emitié opinion.

Vazquez (2017), en investigacion sobre servicios odontologicos, document6 que 78%
de usuarios calificé como baja la calidad, destacando problemas en atencion y tiempos
de espera, subrayando la necesidad de implementar sistemas de control flexibles que

aseguren atencion oportuna, eficiente y accesible.

Morales (2014) analiz6 en Chile dimensiones de satisfaccion usuaria en seguros de
salud, construyendo un marco tedrico-practico para evaluaciones futuras y enfatizando
que herramientas metodologicas contextualizadas optimizan servicios y fortalecen la

toma de decisiones en salud.

Arias (2019) propuso un plan de mejoramiento basado en la norma ISO 9001:2015
para el Gobierno Autdbnomo Descentralizado de Sucumbios, identificando deficiencias
como ineficacia personal, insuficiencia de espacios, falta de seguridad y trato poco
empatico, formulando estrategias para optimizar atencion y elevar satisfaccion

ciudadana.
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3.1.2 A nivel nacional

La investigacion de Hernandez (2024) desarrollada en el Centro de Salud de la
Tinguifa (Ica) estableci6 una relacion positiva moderada (Rho Spearman = 0.777; p =
0.000) entre calidad de servicio y satisfaccion usuaria. El estudio, de tipo basico con
disefio no experimental aplicado a 116 usuarios, revel6 que 45.7% califico la calidad
como regular y 43.1% ubico su satisfaccion en ese mismo nivel, concluyendo que la

calidad del servicio determina significativamente la satisfaccion paciente.

Calsina et al. (2022) fundamentaron su investigacion en el modelo SERVQUAL en el
Hospital I Clinica Universitaria de Puno, mediante un disefio descriptivo-correlacional
con enfoque cuantitativo y muestra censal. Los resultados demostraron una
vinculacién estrecha entre calidad de servicio y satisfaccion usuaria, promoviendo una

atencion humanizada en los servicios de ESSALUD.

El estudio de Maqquerhua (2024) en el Hospital Regional del Cusco empleé una
metodologia cuantitativa, correlacional y transversal con 254 usuarios, aplicando los
instrumentos SERVPERF y SUCE. El analisis con coeficiente de Spearman (r =0.593;
p = 0.000) evidencid correlacion positiva moderada, donde 58.7% percibio calidad
media y 25.2% calidad baja, estableciendo que las intervenciones en calidad impactan

directamente en la satisfaccion paciente.

Campos y Diaz Gallegos (2023) identificaron en su investigacion correlacional en
Lima que 11.7% de usuarios percibio baja calidad y 28.3% reportd insatisfaccion,
confirmando mediante Spearman (p = 0.832; p < 0.001) una relacion directa y

significativa entre ambas variables en centros de salud primarios.

Rotondo (2023) comprobd en establecimientos de salud limefios que la mejora en
calidad repercute directamente en satisfaccion usuaria, mediante estudio aplicado con
enfoque cuantitativo y diselo no experimental con 80 pacientes, utilizando

instrumentos Likert validados por expertos.

Carrera y Araque (2022) determinaron en el centro de Salud Juan Parra del Riego
(Huancayo) una correlacion positiva moderada (Rho Spearman = 0.662) entre las
dimensiones SERVQUAL y satisfaccion, destacando la necesidad de priorizar el trato

humanizado en la experiencia de usuario.
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Chujandama et al. (2020) validaron el modelo SERVQUAL en clinicas privadas Los
Alamos, estableciendo mediante Pearson (p= 0.894 r=0.000) que todas las
dimensiones contribuyen significativamente a explicar la calidad percibida en

servicios médicos ambulatorios.

Montalvo et al. (2020) documentaron en Puerto Maldonado que 65.1% califico la
calidad como regular y 45.4% expres6 satisfaccion parcial, con correlacion Spearman
de 0.590 que confirma relacion moderada y significativa entre calidad y satisfaccion

hospitalaria.

Vergit (2021) identificéd en la Universidad Nacional Mayor de San Marcos un indice
de calidad global de -1.74, reflejando percepcion deficiente en fiabilidad (-0.48),
capacidad de respuesta (-0.46), elementos tangibles (-0.66) y empatia (-0.15),

recomendando estrategias institucionales para elevar expectativas estudiantiles.

Febres y Mercado (2020) reportaron en Huancayo 60% de satisfaccion global, con
seguridad (86%) y empatia (80%) como dimensiones mejor valoradas, pero detectando
insatisfaccion en aspectos tangibles (57%) y capacidad de respuesta (55%) en servicios

de medicina interna.

Lopez (2023) establecio en servicios de emergencia correlacion positiva alta (Rho
Spearman = 0.775) entre calidad y satisfaccion, donde 53.3% percibi6 calidad media
y 49.5% reporto alta satisfaccion, confirmando la influencia directa de la calidad en

servicios de urgencia.

Quispe y Valencia (2024) documentaron en Ccatca (Cusco) distribucion equilibrada
entre satisfaccion (50.9%) e insatisfaccion (49.1%) en la dimension fiabilidad,
concluyendo que se requieren mejoras para incrementar la calidad percibida en

atencion primaria.

Cervantes (2019) identificd en el centro de salud Aparicio Pomares que la falta de
recursos tecnologicos, aglomeracion y limitada capacitacion del personal afectan

significativamente los niveles de calidad de servicio.

Aguirre y Rodriguez (2017) demostraron en la Universidad Privada de la Selva
Peruana la necesidad de implementar mejoras continlias basadas en percepciones
estudiantiles y docentes, utilizando el modelo SERVQUAL para optimizar procesos

académicos y administrativos.
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3.1.3 A nivel local

Por su parte Dévila (2020) en su estudio de interés sobre “Calidad de servicio y nivel
de satisfaccion en los usuarios externos del Centro de salud Pueblo Joven de Abancay,
Apurimac — 20207, tuvo como finalidad demostrar la relacion entre la calidad de
servicio y la satisfaccion de los usuarios externos de dicho establecimiento. La
investigacion fue de tipo bésica, con enfoque cuantitativo y disefio no experimental.
La poblacion estuvo conformada por 50 usuarios, a quienes se le aplicod dos
instrumentos correspondientes a cada variable de estudio. Los resultados revelaron que
el 84 % de los encuestados percibi6d una baja calidad de servicio y manifestaron no
sentirse satisfechos con la atencion recibida. La prueba de hipotesis, se desarrolld
utilizando el coeficiente de Rho Spearman (p = 0,063 > 0,05), donde se hall6 una
relacion positiva media, concluyendo que, a mayor satisfaccion del usuario, se
incrementara significativamente la percepcion de calidad del servicio en el centro de

salud.

Para Contreras (2022), en su investigacion titulado “Calidad de atencion del servicio
de salud y nivel de satisfaccion de usuarios de un centro de salud, Grau - Apurimac
20227, tuvo como objetivo determinar la relacion entre la calidad de atencion y el nivel
de satisfaccion de los usuarios, su aplicacion metodolédgica fue de enfoque cuantitativo
de tipo basica, de disefio no experimental transversal y nivel correlacional. La muestra
estuvo conformada por 123 usuarios afiliados al SIS quienes acuden al centro de salud
de Grau, aplicandose la técnica de la encuesta y el instrumento de cuestionario para
recojo de informacion. Los resultados mostraron que la calidad de atencidon presento
un nivel regular en un 54 %, y mediante el analisis con el coeficiente de Rho Spearman
(r = 0.188) se determind una relacion positiva y significativa entre la calidad de
atencion y la satisfaccion de los usuarios. Se recomend¢é fortalecer la percepcion de
los usuarios mediante el buen trato del personal de salud y capacitaciones orientadas a

satisfacer sus necesidades de los usuarios del centro de salud.

Huaccaycachacc (2019), en su estudio denominado “Calidad de servicio en salud y
satisfaccion de los usuarios afiliados al seguro integral de salud subsidiado en el
servicio de consulta externa en medicina general del Hospital Sub Regional de
Andahuaylas, 2019, tuvo como objetivo determinar la relacion entre la calidad de
atencion en salud y la satisfaccion de los usuarios afiliados al Seguro Integral de Salud

Subsidiado (SIS). El estudio, tuvo un enfoque cuantitativo, de nivel descriptivo y
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diseio no experimental, transaccional continuamente. La poblacion estuvo
conformada por 2,159 afiliados al SIS, de los cuales se determind una muestra 252
usuarios. Para la recoleccion de datos se utilizé el modelo SERVQUAL y para la
comprobacion de hipodtesis se aplico el método estadistico de coeficiente de Rho
Sperman, obteniéndose un valor de p = 0,175, lo que mostré que existe correlacion
positiva moderada entre la calidad atencion de salud y la satisfaccion de los usuarios
afiliados SIS. Por lo tanto, se concluy6 que los usuarios perciben deficiencias en la
calidad del servicio médico y que, si una de las variables experimenta cambio alguno,

la otra tiende a variar en el mismo sentido.

Quispe (2015) en su tesis titulado “Calidad de servicio y satisfaccion del usuario en el
servicio de traumatologia del hospital nacional Hugo pesce pescetto Andahuaylas se
emple6 un enfoque cuantitativo, descriptivo, no experimental, transversal y
correlacional. Se trabajé con una muestra de 159 usuarios seleccionados de una
poblacion de 272, con un nivel de confianza del 95%.Los resultados mostraron que la
mayoria de los usuarios eran hombres (50.94%) y mayores de 45 anos (47.80%).EI
analisis estadistico realizado mediante SPSS 22.00, evidenci6 un valor de significancia
de 0.000 (<0.05), lo que permiti6 rechazar la hipdtesis nula y confirmar que existe una
relacion significativa entre la calidad de servicio y la satisfaccion del usuario, con una
correlacion positiva moderada (coeficiente de Spearman = 0.555) entre ambas
variables. Concluyendo que una mejor calidad de servicio se asocia directamente con

una mayor satisfaccion del usuario en el servicio de traumatologia.

Finalmente, Flores (2016), en su tesis doctoral titulada “Factores que inciden en la
calidad del servicio universitario a partir de expectativas y percepciones de estudiantes
de una universidad publica, Abancay —2016”, la metodologia que utilizé fue el modelo
SERVQUAL Parasuraman (1985), para analizar la relacion entre expectativas y
percepciones de los estudiantes. La investigacion, de enfoque cuantitativo, tipo no
experimental y de corte transversal, se realizo con una muestra de 332 estudiantes. Los
resultados obtenidos fueron que el 42.21% de los estudiantes considerd que sus
expectativas fueron insatisfechas, mientras que en percepciones fue 30% de
insatisfaccion. Se concluy6 que es necesario prestar mayor atencion a los elementos
tangibles y a la seguridad, a fin de reducir las brechas entre expectativas y
percepciones, ya que estas diferencias influyen directamente en la calidad del servicio

percibida por los estudiantes.
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3.2 Marco teorico

3.2.1 Calidad de servicio

La calidad de servicio se basa en la idea de Gronroos propuso un concepto que “La
calidad de servicio se concentra en lo que perciben un cliente”, por su vez el estudio
exhaustivo planted una comparacion entre las expectativas de los consumidores y
nivel real de servicio percibido. Por otra parte, consideran mejorar constantemente
los servicios ofrecidos para lograr la satisfaccion del cliente (Zhengyu y Huifang,

2020).

La calidad de servicio es un factor clave que influye significativamente en la
satisfaccion del cliente. A su vez proporciona una experiencia positiva y que la
calidad se mide por la calidad de servicio percibida por los usuarios (Fajar y Rizal,

2025).

Para lograr dar impacto en la satisfaccion del usuario, es crucial que el paciente se
sienta valorado y util dentro del sistema, cuanto mayor informacion tenga de los
factores, aumenta la conciencia de emplear estrategias, aplicacion de recursos
humanos flexibles y nuevas tecnologias con una acreditacion fiable (Zehir y Zehir,

2023).

Segun la Organizacion Mundial de la Salud (OMS), la calidad de servicio en salud
publica es considerada como la capacidad de los servicios sanitarios para incrementar
las probabilidades de alcanzar resultados de salud deseados, respetando siempre
estandares clinicos y cientificos. Estos servicios deben ser: eficaces, seguros,
equitativo, eficientes y accesibles, optimizando los recursos disponibles y evitando

gastos innecesarios.

3.2.1.1 Evolucion de la calidad
A finales los afios os 70 se dio inicio al crecimiento econémico donde ponen
énfasis sobre conceptos de calidad, mientras que van adoptando diferentes
perspectivas en afios consecutivas, consideraban implementar el control de

procesos de calidad y la mejora continua.
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Por consiguiente, se dio inicio aplicar la calidad en los paises
latinoamericanos y adoptando esfuerzo sobre la calidad en entidades

publicas y privadas.

Actualmente existen diferentes modelos segun al contexto y realidad que se
refleja se considera util para mantener la calidad adaptando a los mejores

resultados y control de metas.

3.2.1.2 Enfoques teoricos de la calidad

a) Filosofia “W. Edwards Deming”

Nacio6 el 14 de octubre de 1900 en Sioux City, lowa, Estados Unidos y
una trayectoria de experiencias en relacion a su propio método de estudio,
propiciamente logrd que las empresas e instituciones lograran resultados
eficientes en cuanto al control de procesos, mejora continua y calidad
total.

Lo dicho Deming “la calidad no es otra cosa mas que una serie de
cuestionamientos hacia una mejora continua”, subrayando (Rios, 2021)
enfatiza que “la calidad no significa el logro de perfeccion, significa la

produccion eficiente que el mercado espera”.

Al paso de los afios destacd como un estudiante de ingenieria eléctrica
con tan solo 17 anos y luego se casd con Agnes Bell tuvieron una hija,
mientras William ejercia una carrera de master en fisica y matematicas,
termind con un doctorado mientras fue contratado como maestro en la

Universidad de Colorado.

En el afio 1950 por motivos de trabajo lo envian a Japon, en ese entonces
hubo una crisis econémica y aplicaron su metodologia de control
estadistico de los procesos y en la gestion de la calidad total donde
contribuyd a cambiar la economia y mentalidad del pais.

Gozando de los éxitos logro resultados positivos cambiar una mirada de
alcanzar una calidad de excelencia y buen proceso de actividades de

mejora continua.
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En el afio 1986 en su libro mas famoso donde trata la gestion de calidad
“Out of the Crisis” y aborda el ciclo de Ciclo PDCA (Plan-Do-Check-
Act) propuesto inicialmente por el estadistico Walter A.Shewhart donde
considera util para resolucion de problemas e implementar cambios. Lo
que hizo Deming fue ampliar la idea y establecié que debe realizar un

enfoque sistematico para el logro de una mejora continua.

En la actualidad se considera una herramienta para las empresas e
instituciones para lograr tener un excelente resultado a través de los
ajustes que van percibiendo dentro de una empresa o institucion. Como

Deming sostuvo que “la calidad debe convertirse en la nueva religion”.

En sus pasos de progreso se considero pionero de la calidad y a lo largo
de los afos las organizaciones abordan la calidad del servicio,
fomentando un compromiso constante con la excelencia y la satisfaccion

del cliente.

e Aplicacion del Ciclo de Deming en la Gestion de Calidad en

Educacion Superior

Para Hsing (2011), considera que el Ciclo Deming contribuye el uso
para diversas organizaciones para la mejora de procesos desde la
industria productiva hasta los servicios de salud y la educacion. El
articulo denominado “El establecimiento de un sistema de gestion de
la calidad para la industria de la educacion superior”, enfatiza
implementacion de desarrollo de la calidad y de la mejora continua

y proporcione un servicio adecuado para los estudiantes.

Segtn Universidad de Concepcion (2020), propuso “Una aplicacion
del Ciclo de Deming para la gestion de la calidad en la educacion
superior”. Recomendd crear un plan estratégico institucional a base
desarrollo cultural dentro de la institucion teniendo el compromiso
activa del personal y se monitorea la implementacion de mejoras e

innovaciones.

Roa citado en Pérez (2016), enfatizé que es la propia universidad la

que debe tomar la iniciativa de establecer un modelo de
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autorregulacion que comprometa el cumplimiento de las metas

establecidas con un fin desarrollando una cultura sostenida con la

calidad.

b) Filosofia de “Joseph M. Juran”

Es unos de expertos en gestion de calidad junto con W. Edwards Deming

y su trabajo tuvo un impacto significativo para las organizaciones donde

abordan la calidad. Naci6 el 24 de diciembre de 1904 en Braila, Rumania.

Se traslado a Estados Unidos en 1912 con su familia, donde desarroll6 su

carrera en ingenieria y se especializo en la gestion de calidad.

Unos de sus ideas més influyentes fueron los siguientes:

El Paradigma de la Calidad: Juran determind que la calidad era
de "ajustarse a los requisitos" y fue el patriarca en explorar la
calidad desde una perspectiva més amplia, obteniendo la mejora
de procesos como en la gestion de la calidad desde la alta

direccion y satisfaccion del cliente.

El Ciclo de Juran: Introdujo el concepto de "Ciclo de Juran",
que incluye la planificacion de calidad, el control de calidad y la
mejora de calidad. Estos indicadores forman parte de su enfoque
integral para gestionar y mejorar la calidad de servicio a logros de

los resultados.

Los "10 Pasos para la Gestion de Calidad': Juran determino
una serie de pasos practicos para la gestion de calidad, que
incluyen la identificacion de los problemas, la evaluacion de

soluciones y la implementacion de mejoras.

Entre sus principales exploraciones de Juran fue "La Trilogia de

Juran”1964 se consta en tres elementos:

Planificacion de la calidad: Definir lo que el cliente necesita y

como cumplir con esas necesidades.
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- Control de la calidad: Asegurar que los procesos estén
funcionando segun lo planeado y que los productos o servicios

cumplan con los estandares.

-  Mejora de la Calidad: Buscar y efectuar mejoras continuas para
aumentar la eficiencia y la satisfaccion del usuario en cuanto al

servicio que se le ofrece.

Dicha trilogia de Juran, propone maneras de gestionar la calidad y
pusieron en marcha, garantizando resultados eficientes y sostenibles en

cada etapa organizacional desde lo externo e interno de una organizacion.

e Aplicacion de trilogia de Juran en la Gestion de Calidad en la

Educacién Superior.

Segun Séanchez et al. (2015), de libro titulado “calidad educativa”,
hace mencién que la calidad debe concentrado en crear mecanismo
desarrollo estudiantil a bases a los recursos disponibles como la
infraestructura y ambiente adecuado para su preparacion del

estudiante (p.12).

Para Serrepe (2019), continuamente hace referencia a Juran como
“modelo de planificacion estratégica” es el primer paso para
determinar los factores que influyen el desarrollo de calidad hace
referente a identificar las necesidades y en si se propone el proceso
de control énfasis al comportamiento real de la calidad y se
complementa en accionar los cambios oportunos para la mejora
continua donde se establecen alineamientos que se identificaron para

el logro final satisfactorio.

La ideologia de Juran en Pineda (2020), menciona que, al incluir la
calidad en un sistema administrativo, se inicia un proceso de
retroalimentacion que permite ajustar las estrategias de manera
eficiente para fomentar la mejora continua. Juran concientiza sobre
el hecho de que la calidad esta en constante evolucion, y que, en si

misma, genera cambios dentro de las organizaciones.
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¢) La filosofia de “Philip B. Crosby”

Enfoque en la calidad y prevencion de defectos. - Fue uno de los

influyentes expertos en gestion de calidad. Para Crosby menciona que

“la calidad debe ser el objetivo primordial”, encomendando sus enfoques

practicos en la actualidad para empresas e instituciones. En si su teoria

de la calidad contribuye a la prevencion de defectos y mencionaremos

sus principales aportaciones en lo siguiente:

- "Zero Defects" (Cero Defectos), Crosby es famoso por
popularizar el concepto de "Cero Defectos", donde define que la
calidad se mide por la ausencia de defectos y cualquier defecto

es inaceptable.

- "Quality is Free" (La Calidad es Gratis): El libro mas famoso
de Crosby donde argumenta que “con el compromiso de la
direccion y el empleado, se pueden lograr grandes pasos en el

mejoramiento de la calidad”.
Aplicacién de modelo de Crosby en la Gestion Educativa Superior

Para Meneses (2020), en su tesis para optar el grado de Maestria en
Administracion Educativa titulada "Gestién administrativa y calidad
de servicio en la institucion educativa", se destaca que la teoria de
Crosby esta estrechamente vinculada al compromiso de cambio
desde la alta direccion, promoviendo una transformacién cultural

orientada al mejoramiento continuo de las labores institucionales.

Segun Philip Crosby se citd en Cerda et al. (2018), hace énfasis en
que la cultura organizacional es un componente clave en la gestion
de la calidad. Es decir, cuando los miembros de una entidad u
organizacion comparten una misma mentalidad respecto a sus
responsabilidades y conocimientos, se favorece el desarrollo de una

calidad eficiente y sostenida.

Su teoria de Philip Crosby resalta precisamente esta importancia al

afirmar que “la calidad empieza en las personas, no en las cosas”,
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subrayando que el compromiso individual es el punto de partida para

lograr una mejora real en los procesos y servicios.

Es fundamental considerar que, a partir de la realidad de la
organizacion, se implementen objetivos y procesos de mejoramiento
continuo de manera efectiva, involucrando tanto a la alta direccion
como a los empleados. Todos deben estar comprometidos con el uso
adecuado de los servicios y con mantener una cultura orientada a
identificar defectos y, a su vez, promover soluciones viables que

garanticen un servicio de calidad.

Actualmente, la gestion de la calidad sigue siendo un enfoque
influyente y necesario, aplicandose en diversos ambitos sociales,
econdmicos, politicos y ambientales para fomentar el desarrollo

sostenible y la eficiencia.
3.2.1.3 Importancia de la calidad de servicio de salud universitaria

Resulta fundamental implementar mecanismos de ajuste que permitan
fortalecer la calidad del servicio, garantizando una atencion oportuna, flexible
y centrada en las necesidades del usuario en los centros de salud

universitarios.

En esta linea, diversas universidades de reconocido prestigio han logrado
transformar positivamente la gestion de sus servicios de salud universitaria,
al establecer sistemas fiables y sostenibles que contribuyen al bienestar
integral de su comunidad estudiantil. Estas instituciones no solo han
consolidado centros médicos universitarios funcionales, sino que también han
demostrado que una adecuada calidad de servicio influye significativamente
en la adaptacion del estudiante a su entorno académico y social, reflejando un

compromiso efectivo con la salud y el desarrollo integral.

a) Rol de la Organizacion Mundial de la Salud (OMS) en la vigilancia
de la salud.
La Organizacion Mundial de la Salud (OMS), es un organismo
especializado de las Naciones Unidas, establecida en 1948, encargado

de coordinar los asuntos de salud mundial, establecer normas sanitarias

Repositorio Institucional - UNAMBA Peru



-30 de 105 -
y coordinar respuestas ante emergencias de salud. En el caso especifico
de nuestro pais, la OMS trabaja en conjunto con el Ministerio de Salud
(MINSA) y la OPS (Organizacion Panamericana de la Salud) para
apoyar programas de vacunacion, lucha contra enfermedades como el

dengue, la malaria, tuberculosis, salud mental, entre otros.

Segun la definicion de la OMS, la calidad en el ambito de la salud
publica implica aplicar intervenciones que han sido confirmadas como
seguras 'y que cumplen con estandares establecidos. Estas
intervenciones deben ser econdmicamente accesibles para la sociedad a
la que van dirigidas y tener la capacidad de impactar en aspectos como

la morbilidad, la incapacidad y la desnutricion.

La calidad de los servicios de salud en Peru, segin el Ministerio de
Salud (MINSA), estd regulada y dispuesta principalmente por la
Direccién General de Calidad y Evaluacion de los Servicios de Salud

(DIGESA) y la Superintendencia Nacional de Salud (SUSALUD).

DIGESA: Es la entidad encargada de formular, coordinar y supervisar
politicas, normas y estandares relacionados con la calidad de los

servicios de salud a nivel nacional.

SUSALUD: Es el organismo encargado de supervisar, fiscalizar y
proteger los derechos de los usuarios del sistema de salud, asegurando

que los servicios cumplan con los estandares de calidad establecidos.

El MINSA establece la calidad de los servicios de salud a través de
normas técnicas y estdndares de calidad, basados en la Ley General de
Salud — Ley N.° 26842, y otras regulaciones complementarias. La Ley
General de Salud en el Pert protege el derecho a la salud, define las
responsabilidades del Estado y los ciudadanos, y regula todos los
aspectos necesarios para garantizar servicios de salud seguros,

accesibles y de calidad.
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Fiabilidad: Se refiere a la capacidad de brindar servicios consistentes y seguros,
garantizando un desempefio profesional adecuado. Incluye la confianza que generan
aspectos como la correcta infraestructura médica (consultorios, salas de espera),

equipamiento, limpieza, materiales visibles (Serrano et al., 2007).

Capacidad de respuesta: Implica la disposicion del personal para atender a los
usuarios de forma rapida y eficiente. Tal Parasuraman, citado en Valenzo et al., (2019)
define que recibir ayuda a tiempo es crucial, especialmente en situaciones de
emergencia, donde evaluar, actuar con prontitud y ofrecer un trato amable resultan

fundamentales.

Seguridad: Corresponde a la confianza que sienten los usuarios al saber que su
bienestar personal esta protegido. Esto incluye la credibilidad y la fiabilidad del servicio,
lo que genera tranquilidad al momento de recibir atencion (Parasuraman et al., 1991),

también hace referencia (Mendocilla, 2015).

Empatia: Significa que el personal de salud tiene la capacidad de captar y relacionarse
con los sentimientos y necesidades de los usuarios, brindando una atencion
personalizada y orientada al bienestar comtn (Parasuraman et al., 1991) citado en

(Soares et al., 2017).

Elementos tangibles: Incluye todos los aspectos fisicos, el equipo médico, la
infraestructura, los consultorios, sala de espera y los materiales utilizados para tratar a
los pacientes de un centro médico. Estos recursos son necesarios para una atencion

adecuada y oportuna (Parasuraman et al.,1988) citado en (Leonardo, 2018).

Satisfaccion de usuario: Es una respuesta emocional y cognitiva que resulta de
comparar el servicio percibido con las expectativas previas Casas (2024) cito a Oliver
(1997). En los servicios de salud, se relaciona con la percepcion de eficacia del
tratamiento, la calidad del trato recibido y la accesibilidad de la atencién (Cordova et

al.,2013).

Satisfaccion del estudiante: Satisfaccion del estudiante con el centro médico no solo
depende de la resolucion de sus problemas de salud, sino también de la rapidez,
amabilidad y disponibilidad de los profesionales. Una alta satisfaccion fomenta la
confianza, el uso continuo del servicio y la valoracién positiva de la institucion

(Cordova et al. 2013).
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3.2.1.4 Aplicacion en centros de salud universitarios

Resolucion Rectoral N°04541-R-12. Para Universidad Nacional Mayor de
San Marcos (2012), busca garantizar el bienestar integral de los estudiantes y
atender adecuadamente a quienes requieren asistencia por algun problema de
salud, destacando la importancia de servicios universitarios eficientes
enfocados en la prevencion, diagndstico y tratamiento para favorecer la salud

y el desarrollo académico de los estudiantes.

Resolucion Rectoral N°2461-2023-UNI. Para la Universidad Nacional de
Ingenieria (2017), reconoce el valor de los estudiantes como fuente para su
crecimiento personal y profesional. Asimismo, promueve la implementacién
de mecanismos de autocontrol y el reconocimiento del desempefio,
habilidades y destrezas, con el fin de detectar oportunamente necesidades que

contribuyan a garantizar una salud integral en el &mbito universitario.

Estatuto Universitario, capitulo XI, articulos. de 361 al 394, de la
Universidad Nacional San Antonio de Abad de Cusco (2009), garantiza la
atencion de primer nivel, satisfaciendo las necesidades de los usuarios
mediante el compromiso institucional, infraestructura adecuada y con equipos

modernos al servicio de la comunidad universitaria.

Por otra parte, la Universidad Nacional Toribio Rodriguez de Mendoza de
Amazonas (2024), cuenta con un area adecuada de salud universitaria que
fortalece el vinculo institucional con los estudiantes, promueve su bienestar

integral y facilita su desarrollo académico.

3.2.1.5 Condiciones Basicas de Calidad para servicios de salud en universidades
La Superintendencia Nacional de Educacion Superior Universitaria
(SUNEDU) tiene como finalidad velar por el cumplimiento de la normativa
vigente, promoviendo que el servicio educativo universitario contribuya al
desarrollo integral de los estudiantes y a la formacién de profesionales
competentes, capaces de asumir roles de liderazgo en la sociedad. En este
contexto, su funcion principal es supervisar que las universidades cumplan
con las condiciones basicas de calidad (CBC), entre las cuales el servicio de

salud universitario constituye un indicador importante, en tanto incide

MICAELA BASTIDAS
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directamente en el bienestar, la permanencia y el rendimiento académico del

estudiantado.

La ley Universitaria (30220) y la Superintendencia Nacional de Educacion
Superior Universitaria (SUNEDU) promueven la importancia del bienestar
universitario como parte de desarrollo integral de la comunidad estudiantil.
En este sentido, ambas instancias impulsan el fortalecimiento de la relacion
entre los estudiantes y la institucion, resaltando la relevancia del bienestar
como un factor que incide directamente en el desarrollo académico y
profesional. Este enfoque debe ser revalorado como una exigencia
fundamental para consolidar la imagen institucional en un contexto de

constante cambio y competitividad en la educacion superior.

Ley Universitaria 23733, en el capitulo XI, articulo 75, establece que
bienestar universitario es un 6rgano de apoyo responsable de dirigir y ejecutar
programas fomenten estilos de vida saludables, asi como la participacion en
actividades de culturales, deportivas y entre otras acciones orientadas a elevar

el desempefio y promover el crecimiento académico de los estudiantes.

En este sentido, el rol del ente regulador es fundamental para garantizar la
calidad educativa y evitar deficiencias en los servicios universitarios, como
la atencion inadecuada, la falta de infraestructura apropiada o la ausencia de

programas que impulsen la investigacion y el desarrollo institucional.
3.2.1.6 Calidad de servicio en centro de salud universitario

Sobre la calidad de los servicios de salud universitarios brindados por los
servicios de salud, se refleja en la capacidad de satisfacer a los usuarios
mediante acciones clinicas eficaces en el diagnostico y tratamiento, asi como
en los resultados obtenidos en la salud de los estudiantes. Ademas, depende
de la adecuada estructura fisica, la disponibilidad de recursos humanos
competentes, la organizacion institucional y las condiciones de accesibilidad
al servicio. En este sentido, la calidad se sustenta en estandares que favorecen

un funcionamiento clinico eficiente y estable (Febres y Mercado,2020).

En el Peru, la atencidon a la salud universitaria ha adoptado un enfoque

renovado orientado al bienestar integral, reconociendo su influencia directa
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en el desarrollo académico, personal y profesional de los estudiantes. Un
ejemplo de ello es la Universidad Nacional Mayor de San Marcos (UNMSM),
donde se promueve un modelo de servicio médico universitario vinculado a
la formacion de profesionales altamente calificados, cuya preparacion
académica de prestigio contribuye a la sociedad y a la reduccion de

deficiencias en la atencion de salud.

Para Chang, como se cité en Moraga (2006), indica que la calidad del servicio
en un centro de salud no depende exclusivamente del tratamiento médico,
sino también de la calidez humana y del entorno en el que se brinda el
servicio. En este sentido, el conocimiento relativo sobre la calidad del servicio
en salud es parte fundamental de la investigacion, considerando aspectos
clave como la capacitacion de los profesionales de atencion, el desempeno

del personal de servicio y la infraestructura del centro de salud.

De acuerdo con Torres y Lastra (2008), la calidad del servicio no solo implica
evaluar lo que se ofrece, sino también compararlo con otros servicios
similares. Esto permite tomar las acciones necesarias para mejorar la gestion
y atraer a mas usuarios, beneficiando asi a quienes hacen uso de los servicios

de salud en cada centro.
3.2.1.7 Dimensiones de la calidad de servicio

El modelo SERVQUAL est4 relacionado estrechamente para medir la calidad
de servicio percibido. Fue creado por Parasuraman, Zeithaml y Berry (1991)
sefala en Zhengyu y Huifang (2020), en estudios recientes se ha conformado
la utilizacion en diferentes contextos. Este modelo se centra en la evaluacion
sobre las percepciones y expectativas de los usuarios respecto al servicio
recibido, siendo ampliamente reconocido por su utilidad formal en la

medicion de la calidad del servicio.

Por su parte, el modelo SERVQUAL continia siendo considerado, en
estudios internacionales, como una herramienta fiable para evaluar la calidad
del servicio. Ademads, permite realizar un andlisis estratégico que facilita la
adaptacion de los servicios a las necesidades de los usuarios y favorece un

rendimiento positivo en la prestacion del servicio (Skordoulis et al. , 2024).
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La escala SERVQUAL tiene cinco dimensiones fundamentales que ayudan a

entender como los usuarios perciben la calidad del servicio que una empresa

0 institucion ofrece:

a)

b)

d)

e)

Fiabilidad: La prestacion de servicios consistentes y seguros, que
garanticen un desempefio profesional estable y adecuado, constituye el
nucleo de esta dimension. En el contexto sanitario, este atributo requiere
que el personal asistencial se adhiera a estandares de calidad orientados

al bienestar colectivo, conforme a lo establecido por Serrano et al.

(2007).

Capacidad de respuesta: De acuerdo con Parasuraman, segun la
referencia de Valenzo et al. (2019), la recepcion de asistencia oportuna
se configura como un factor critico, particularmente en contextos de
emergencia que comprometen la integridad vital. Esta dimension
engloba procesos de evaluacion, seguimiento e intervencion inmediata,
complementados con una interaccion cordial y apropiada hacia los

usuarios.

Seguridad: La confianza del cliente en la proteccion de su bienestar
personal sin exposicion a riesgos constituye el fundamento de este
componente, segun Parasuraman et al. (1991). Mendocilla (2015)
amplia esta nocion al incorporar los elementos de credibilidad y

confianza durante la adquisicion del servicio.

Empatia: La competencia del personal para comprender y conectar con
las emociones y requerimientos de los usuarios define esta dimension,
la cual se caracteriza por una atencion individualizada que promueve el
bienestar colectivo, conforme a la conceptualizacion de Parasuraman et

al. (1991) recogida por Soares et al. (2017).

Elementos tangibles: Los elementos fisicos asociados al servicio,
incluyendo equipamiento médico, infraestructura y recursos materiales
empleados en la atencion, conforman esta dimension. La disponibilidad

de recursos apropiados y tecnoldgicamente actualizados representa un
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requisito fundamental, segin la propuesta de Parasuraman et al.

referenciada por Leonardo (2018).

Ademas, el MINSA utiliza una metodologia especifica, basada en el modelo
SERVQUAL modificado, para medir esa satisfaccion. Este instrumento
compara las percepciones (P) del usuario con sus expectativas (E), evaluando
la calidad de atencion como la brecha entre ambas (P —E). A partir de este
analisis, se identifican oportunidades de mejora, aplicando como

cuestionarios faciles de responder y analisis de datos en Excel.

3.2.2 Satisfaccion de usuario

La valoracion perceptual y emocional que los individuos desarrollan respecto a los
servicios recibidos define conceptualmente la satisfaccion del usuario. Segun
Kotler y Keller (2012), este constructo representa el nivel de conformidad y
bienestar experimentado por los consumidores en relacion con la atencion

institucional proporcionada.

Para Sanchez (2005), la satisfaccion del usuario es un componente fundamental en
la evaluacion de los servicios de salud, ya que refleja la valoracion global que el
paciente realiza sobre todo el proceso de atencion recibido. Ante el resultado
acumulado de multiples factores, respecta la oportunidad de la atencidn, la calidad
del trato, la eficacia del tratamiento, la infraestructura y la comunicacion con el

personal de salud. (p. 20)

Asimismo, para Cérdova et al. (2013) afiaden que la satisfaccion de los usuarios
esta determinada por factores como la oportunidad en la atencidn, la calidad del
trato recibido y la valoracion de la limpieza de la clinica. De esta manera, la
satisfaccion depende directamente de la calidad del servicio brindado, lo que a su

vez genera beneficios para los propios usuarios.

Segun Johnson y Russell (2015), que la satisfaccion del usuario se ha definido
también como el resultado del desempefio que se percibe de un producto o bien en

cuanto a la entrega de valor en relacion con las expectativas del comprador.

MICAELA BASTIDAS
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3.2.2.1 Dimensiones de satisfaccion de usuario
Segun Chujandama et al. (2020), basandose en Kotler y Keller (2012), la
satisfaccion del usuario se puede analizar desde tres dimensiones

principales, estas son:

a)Rendimiento percibido: El beneficio que el estudiante identifica como
resultado directo de la atencion recibida constituye el rendimiento
percibido, concepto que engloba las mejorias en su estado de salud, el
acceso oportuno a servicios médicos o la resolucion efectiva de sus
necesidades sanitarias en el contexto universitario, segun la

conceptualizacion de Kotler y Keller (2012).

b)Expectativas: Las aspiraciones que los estudiantes mantienen respecto
a los servicios de salud representan el constructo de expectativa, las
cuales se configuran a partir de compromisos institucionales,
experiencias previas en el centro médico o referencias de otros usuarios,
ejerciendo una influencia determinante en la evaluacion de la calidad

del servicio, conforme a Kotler y Keller (2012).

c) Percepcion del usuario: La evaluacion comparativa que realiza el
estudiantado entre la experiencia real de atencion y sus expectativas
previas define la percepcion del usuario, generando posibles estados de
insatisfaccion, satisfaccion o deleite cuando el servicio excede las
anticipaciones iniciales, de acuerdo con el marco tedrico de Kotler y

Keller (2012).
3.3 Marco conceptual

a) Calidad de servicio: En el ambito de la salud, la calidad no solo se vincula con la
competencia técnica del personal, sino también con aspectos humanos como la empatia,

la comunicacion y la oportunidad en la atencion (Donabedian, 1988).

b) Modelo SERVQUAL: Propuesto por Parasuraman et al. (1988), permite analizar la
problematica con mayor profundidad, ya que evalia y compara las expectativas y
percepciones de los usuarios. Conjunto con Chujandama et al. (2020), este modelo ha
demostrado ser util en establecimientos de salud, pues facilita la elaboracion de planes

estratégicos orientados al desarrollo y mejora de la calidad del servicio.
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Rendimiento percibido: Es aquel al desempefio o desenvolvimiento que experimenta
el usuario después de haber recibido el servicio. Obtenido Kotler y Armstrong (2003),
aspectos como la precision del diagndstico, la eficacia del tratamiento, la disponibilidad
de recursos, la rapidez de la atencion y el trato humano de los profesionales de salud

contribuyen directamente a esta percepcion.

Expectativas: Enfatiza que las expectativas de los estudiantes hacia el centro médico
incluyen aspectos como la disponibilidad oportuna de profesionales, la calidad del
diagnostico, la eficacia del tratamiento, la rapidez en la atencion y el trato humano
recibido. Asimismo, las expectativas actian como un punto de referencia para que el

usuario compare el servicio percibido con el que anticipaba (Chujandama , 2020, p 15).

Percepcion del usuario: Es la valoracion que el consumidor realiza sobre la excelencia
y superioridad de un producto o servicio, es decir, al juicio subjetivo que forma a partir

de su experiencia y expectativas Chujandama et al. (2020).

m) Servicios de salud universitarios: Tiene como fin la promocion, prevencion,

diagnostico y tratamiento basico de problemas de salud que afectan a la comunidad
académica. Segun la Organizacion Mundial de la Salud (OMS, 2021) los estudiantes
universitarios atraviesan una etapa de transformacion que implica desafios emocionales,
sociales y académicos, por lo que es fundamental que las instituciones cuenten con un

centro médico que promueva el bienestar integral.

Centro médico universitario: Unidad de atencion en salud dependiente de la

universidad, destinada a la comunidad estudiantil.
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CAPITULO IV

METODOLOGIA

4.1 Tipo y nivel de investigacion

4.1.1

4.1.2

Tipo de investigacion

El tipo de investigacion desarrollada fue bésica, ya que, pretende interpretar y
desarrollar el conocimiento en base a teorias ya existentes sobre la relacion entre
las variables calidad de servicio y satisfaccion de los estudiantes ingresantes,
usuarios del centro médico de la Universidad Nacional Micaela Bastidas de

Apurimac, sede Abancay 2024.

Por su parte Muifioz (2015), en la investigacion bésica, pura o fundamental “busca
el conocimiento por el conocimiento mismo” (p.84). Como prioridad de generar
nuevos conocimientos. Por lo tanto, la presente investigacion se pretendié ampliar

y profundizar lo que ocurre en la realidad.

Nivel de investigacion

El nivel de investigacion fue correlacional, por lo tanto, el nivel correlacional se
mide entre las dos o mas variables, ya que, se conoce el comportamiento o el grado
de otra u otras variables enlazadas, es decir “pretende ver si estdn o no relacionadas

v luego se analiza la correlacion’ anadido por (Sampiere et al., 2013, p. 62).

Asimismo, el enfoque de la investigacion fue cuantitativo, porque, se basd en
analisis de la realidad de manera objetiva entre las cuales se utilizo fuentes
primarias y secundarias especificamente como descubrimiento de las experiencias
de estudio y luego se sigui6 los procesos estadisticos como prueba de estudio a
determinar los resultados (Sampiere et al., 2014; p. 24).Teniendo en consideracion,
tiene el fin de concretizar la explicacion entre ambas variables y en explicitamente

estadistica en la presente investigacion.
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Diseiio de la investigacion
La presente investigacion se empled el disefio no experimental y transversal, ya que se
observa los fendmenos tal como ocurren en su contexto natural, sin manipular y alterar
deliberadamente las variables de estudio. Tal como refiere Hernandez et al. (2018), las
investigaciones de disefio no experimentales estos tipos no se manipulan deliberadamente
las variables, “se desarrollan en su contexto natural, describiendo o analizando las

variables y la relacion que pueden existir entre ellas”. (p. 86)

A la vez, fue transversal por que se recogi6 los datos de acuerdo a la realidad y en un solo
momento, tal como se manifiestan en los estudiantes ingresantes usuarios del centro

médico de la Universidad Nacional Micaela Bastidas de Apurimac, sede Abancay 2024.

Descripcion ética de la investigacion

La presente investigacion se desarrolld de acuerdo a las normas APA actualizados y de
correspondiente manejo de las citas de autores como aportaciones de previo estudio de
determinar, me permiti6é establecer series de fundamentos que estudien el problema de
investigacion como herramienta de extender mdas conocimiento en mi tema de
investigacion y se basd en cada paso de redaccion correspondiente al reglamento

establecido.

Poblacion y muestra

Para Naupas (2018) cito a Valdivia (2009), define a la poblaciéon como “la totalidad de
individuos o elementos en los cuales puede presentarse determinada caracteristica para
ser estudiada”. Dado que la poblacion es aquel conjunto de individuos o elementos que

podemos observar, medir una caracteristica o atributo. (p. 334)

4.4.1 Poblacion de estudio

En nuestra investigacion consideramos como poblacion de estudio a los estudiantes
matriculados de las ocho Escuelas Académico Profesionales de la Universidad
Nacional Micaela Bastidas de Apurimac, 2024-1I1, tal como figura en el siguiente

cuadro.
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Tabla §
Ingresantes de todas las carreras de la Universidad Nacional Micaela Bastidas de
Apurimac sede Abancay

Escuela Académico Profesional Cantidad Estudiantes
Ingresantes

Administracion 50
Ciencia Politica y Gobernabilidad 40
Educacion Inicial Intercultural Bilingiie: Primera y

Segunda Infancia 40
Ingenieria Agroindustrial 50
Ingenieria Civil 30
Ingenieria De Minas 50
Ingenieria Informatica Y Sistemas 5]
Medicina Veterinaria Y Zootecnia 41

Total 352

Fuente: Oficina de proceso de Admision — UNAMBA/Elaboracion propia

4.4.2 Tamaiio de muestra

La muestra es el subgrupo representativo de la poblacion. Se trata de un subconjunto
de elementos que comparten las caracteristicas definidas del conjunto total al que
denominamos poblacion. Del mismo Nifio (2011), identificé que una muestra es una
porcion de un colectivo o de una poblacion determinada, que se selecciona con el fin
de estudiar o medir las propiedades que caracterizan a la totalidad de dicha poblacion.
(p.55), hallar la muestra determinada sera medibles para obtencién de resultados

resaltantes.

La presente investigacion ha sido el total de estudiantes ingresantes del semestre
2024-1I de todas las escuelas profesionales de la Universidad Nacional Micaela
Bastidas de Apurimac de la sede de Abancay del centro médico determinado por el

investigador.

El tamafio de la muestra se establecié mediante la formula aleatorio simple para

limitar la poblacion finita como se muestra a continuacion:

MICAELA BASTIDAS
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Datos:
e Poblacion (N) . 352 estudiantes
e Nivel de Confianza : 95%=7=1.96
°* pyq : 50% (probabilidades de éxito y fracaso) que
tiene cada Integrante de la poblacion.
o ¢ : 5% (error maximo propuesto)
Formula:
Zéqu

n =
e2(N — 1) + Z&pq
2

~ 1.96(1.96)(0.5)(0.5)352
~ (0.05)(0.05)(352 — 1) + (1.96)(1.96)(0.5)(0.5)

n

n =184

El tamafio de muestra es de 184 estudiantes ingresantes de 2024 — II

Tabla 6
Muestra estratificada segun la muestra en estudiantes por escuela académico
profesional del ario 2024

Bloque Escuela Académico Profesional Cantidad % Estrato de
Estudiantes Muestra
Ingresantes
1 Administracion 50 14% 26
2 Ciencia politica Y Gobernabilidad 40 11% 21
3 Educacion inicial intercultural 40 11% 21

bilingiie: Primera Y Segunda

Infancia
4 Ingenieria Agroindustrial 50 14% 26
5 Ingenieria Civil 30 9% 16
6 Ingenieria De Minas 50 14% 26
7 Ingenieria Informatica y Sistemas 51 14% 27
8 Medicina Veterinaria y Zootecnia 41 12% 21
TOTAL 352 100% 184

Nota. Oficina de proceso de Admision — UNAMBA/Elaboracion propia
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4.4.3 Tipo de Muestreo

Una vez calculado el tamafo de muestra, se procede a la seleccion de las unidades
maestrales lo que se acogié fue muestreo probabilistico porque todos los
componentes de una poblacion estan en la posibilidad de ser elegidos (Naupas et. al,

2018, p. 335).

Previamente se us6 el muestreo estratificado porque permite al investigador
garantizar la representacion adecuada de cada estrato dentro de la muestra. De esta
manera permite visualizar el grado representativo en los estudiantes ingresantes por
cada carrera profesional de la Universidad Nacional Micaela Bastidas de Apurimac,

sede Abancay 2024.

4.5 Procedimiento
Los procedimientos realizados en esta tesis se llevaron a cabo de manera ordenada y
sistematica.
e Primero; se elabord el proyecto como interés
e Aprobacion del proyecto
e Autorizacion de las autoridades
e Consentimiento
e Aplicacion
e Tabulacion de resultados
e Discusiones, conclusiones y recomendaciones
e Elaboracion de informe final

e Sustentacion
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4.6 Técnica e instrumentos
La recoleccion de los datos se ha realizado a través de cuestionario de las variables de
calidad del servicio que contenia 25 items relacionados con los indicadores y satisfaccion
del cliente de 16 items, en donde los estudiantes encuestados tuvieron la informacion

precisa.

Segun Lopez et al. (2015), determin6 que la encuesta, es una técnica para la investigacion
social por excelencia, debido a su utilidad, variabilidad, simplicidad y objetividad de los

datos que proporciona.

En este sentido, se podria definir la encuesta como una técnica de investigacion social que
facilita la busqueda, indagacion y recoleccion de datos informativos mediante preguntas
estructuradas o semiestructuradas, de forma inmediata o secundaria que estudia y observa

al fenébmeno de investigacion.

Es fundamental para todos tipos de estudios para recopilacion de datos de esta manera se

podra explicar y detallar de manera contundente.

4.6.1 Validez del instrumento calidad de servicio

Para medir la validez del instrumento de la calidad de servicio, se aplicé la técnica
del criterio de jueces expertos, quienes fueron tres docentes con el grado de Maestria
que laboran en la Facultad de Administracion de la Universidad Nacional Micaela

Bastidas de Apurimac.

Los profesionales evaluaron la suficiencia, claridad y coherencia de los items, del

instrumento

Tabla 7
Validez del instrumento calidad por los juicios de expertos

o % de
N. Expertos Validacién Calificacién
1 Dr. Méaximo Soto Pareja 90% Valido
MBA. Elio Nolasco o
2 Carbajal 80% Valido
MBA. Maria Patricia Lima o
3 Bendezu 76% Valido
Se Valido el
Decision de los expertos 80.33% instrumento

Nota. Validez de instrumento de la calidad de servicio
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4.6.2 Fiabilidad del instrumento calidad de servicio

Para validar el instrumento aplicado a estudiantes matriculados en el semestre
Académico 2024-1 de la Universidad Nacional Micaela Bastidas de Apurimac —
provincia Abancay se utilizo6 el coeficiente de Alfa de Cronbach, porque es uno de
los coeficientes mas comunes que se orienta hacia la consistencia interna de una

prueba y considera lo siguiente:

e El coeficiente alfa de Cronbach puede tomar valores entre 0 y 1, y si es mayor
o igual a 0.7, entonces, el instrumento es fiable, por lo tanto, las mediciones
son estables y consistentes.

e Si su valor estd por debajo de 0.7 el instrumento que se esta evaluando
presenta una variabilidad heterogénea en sus items y por tanto nos llevard a

conclusiones equivocadas.

Los resultados del coeficiente de Alfa de Cronbach se presentan a continuacion

Tabla 8
Analisis de Alfa de Cronbach Global

Estadistico de Fiabilidad

Alfa de Cronbach N° de Elementos
0.882 21
Nota. Datos derivados del estadistico SPSS version 26.00 (2024)

Interpretacion:

El Alfa de Cronbach aplicado a los items del instrumento, se calculo a través del
Software SPSS y su resultado es de 0.882, y segun la interpretaciéon de Oviedo y
Campo (2005), tiene confiabilidad aceptable porque se encuentra en el rango 0.70-
0.90. Por lo tanto, se concluye que la consistencia interna del instrumento utilizado
es aceptable, muestra que el instrumento que se aplica para el presente trabajo es

fiable, hace mediciones estables y consistentes.

4.6.2.1 Baremacion

La baremacion se realizard con la finalidad de establecer una escala de
referencia con la finalidad de interpretar y comparar los resultados

individuales de nuestra poblacion.
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Tabla 9
Baremacion de la Variable Calidad de Servicio
Alternativas del Intervalo Baremacion
instrumento

Nunca 1.00-1.80 Muy Malo

Casi Nunca 1.81-2.60 Malo

A Veces 2.61-3.40 Regular

Casi Siempre 3.41-4.20 Bueno

Siempre 4.21-5.00 Muy Bueno

Nota. Interpretacion en escala por variable y dimensiones

Interpretacion:

La baremacion se realizara con la finalidad de establecer una escala de
referencia con la finalidad de interpretar y comparar los resultados

individuales de nuestra poblacion.

4.6.3 Validez del instrumento satisfaccion del usuario

Para medir la validez del instrumento aplicado en la variable satisfaccion del usuario,
se aplico la técnica del criterio de jueces expertos, quienes fueron 3 docentes con el
grado de Maestria que laboran en la Facultad de Administracion de la Universidad

Nacional Micaela Bastidas de Apurimac.

Los profesionales evaluaron la suficiencia, claridad y coherencia de los items,
recomendaron también cambiar algunas preguntas del instrumento, modificar
palabras y mejorar la sintaxis de algunas preguntas con la finalidad de obtener

respuestas que apuntan a los objetivos del estudio.

Tabla 10
Validez del instrumento satisfaccion del usuario por los juicios de expertos

o % de
N. Expertos Validacién Calificacion
1 Dr. Méaximo Soto Pareja 90% Vilido
MBA. Elio Nolasco o
2 Carbajal 82% Valido
3 MBA. Marla Patricia Lima 0% .
Bendezu Valido
Se Valido el
Decision de los expertos 83.33% instrumento

Nota. Validez de instrumento de la satisfaccion del usuario
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4.6.3.1 Fiabilidad del instrumento satisfaccion del usuario

Para validar el instrumento, de la variable satisfaccion del usuario aplicado a
estudiantes matriculados en el semestre académico 2024-1 de la Universidad
Nacional Micaela Bastidas de Apurimac - provincia Abancay se utilizo el
coeficiente de Alfa de Cronbach, porque es uno de los coeficientes mas
comunes que se orienta hacia la consistencia interna de una prueba y

considera lo siguiente:

e El coeficiente alfa de Cronbach puede tomar valores entre 0 y 1, y si es
mayor o igual a 0.7, entonces, el instrumento es fiable, por lo tanto, las
mediciones son estables y consistentes.

e Sisu valor esta por debajo de 0.7 el instrumento que se estd evaluando
presenta una variabilidad heterogénea en sus items y por tanto nos

llevara a conclusiones equivocadas.

Los resultados del coeficiente de Alfa de Cronbach para la variable satisfaccion

del usuario se presentan a continuacion

Tabla 11
Analisis de Alfa de Cronbach Global

Estadistico de Fiabilidad
Alfa de Cronbach N de Elementos
0.882 12

Nota. Datos derivados del estadistico SPSS version 26.00 (2024)

Interpretacion:

El Alfa de Cronbach aplicado a los items del instrumento, se calcul6 a través
del Software SPSS y su resultado es de 0.882, y segun la interpretacion de
Oviedo & Campo 2005 tiene confiabilidad aceptable porque se encuentra en el
rango 0.70-0.90. Por lo tanto, se concluye que la consistencia interna del
instrumento utilizado para la variable calidad de servicio es aceptable, muestra
que el instrumento que se aplica para el presente trabajo es fiable, hace

mediciones estables y consistentes.
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4.6.3.2 Baremacion

Tabla 12
Baremacion de la variable satisfaccion del usuario
Alternativas del Intervalo Baremacion
instrumento
Nunca 1.00-1.80 Muy Malo
Casi Nunca 1.81-2.60 Malo
A Veces 2.61-3.40 Regular
Casi Siempre 3.41-4.20 Bueno
Siempre 4.21-5.00 Muy Bueno

Nota. Datos de interpretacion en escala por variable y dimensiones

La baremacion se realizara con la finalidad de establecer una escala de
referencia con la finalidad de interpretar y comparar los resultados

individuales de nuestra poblacion.

4.7 Analisis estadistico
Con la finalidad de poder probar las hipdtesis generales y especificas, entorno al
planteamiento de los objetivos trazados, es necesario conocer las condiciones de la
ejecucion de las pruebas, teniendo en cuenta la metodologia empelada en este proceso de
investigacion.
4.6.1 Condiciones
Se tendran en consideracion las siguientes condiciones para poder desarrollar la

prueba de hipotesis general y especifica de la presente investigacion:

Confiabilidad Margen de Error Valor Critico

95% 0.05% 1.96

Nota. Confiabilidad de la prueba estadistica

4.6.2 Prueba de normalidad

Para poder decidir sobre la prueba de hipotesis a emplear, es necesario primero
determinard el nivel de distribucion de la normalidad de los datos estadisticos, para
esto se empleard la prueba de normalidad de Kolmogorov-Smirnova, por tratarse de
una muestra mayor a 28 participantes, teniendo como criterio el valor de significancia

p=0,05.
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Ho: Los datos tienen una distribucion normal
Ha: Los datos no tienen una distribucion normal
Tabla 13
Prueba de normalidad
Estadistico de Prueba
Si p-valor < 0.05 Se rechaza la Ho y se acepta la Ha
Si p-valor > 0.05 Se acepta la Ho y se rechaza Ha
Nota. Método estadistico de prueba de normalidad
Tabla 14
Kolmogorov-Smirnova
Variables ‘ Kolmogorov—Smlmov '
Statistic Gl Sig.

Calidad de Servicio ,376 184 ,000
Satisfaccion del Usuario ,293 184 ,000

Nota. Datos consistentes para aplicar el método estadistico no paramétrica

Como el p-valor de significancia es 0.00, siendo menor que 0.05, entonces se rechaza
la hipdtesis nula y se acepta la hipdtesis alterna, entonces concluimos que nuestros
datos no tienen una distribucion normal. Por lo tanto; en nuestra investigacion se

utilizara la prueba No paramétrica Coeficiente de Correlacion Rho Spearman.
Tabla 15

Regla de interpretacion del Coeficiente de correlacion

Regla de interpretacion del Coeficiente de correlacion

rho Grado de Relacion
0 Relacion nula
+-0.00 - 0.19 Relacion muy baja
+-0.20-0.39 Relacion baja
+-0.40 - 0.59 Relacion Moderada
+-0.60 — 0.79 Relacion Alta
+-0.80 — 0.99 Relacion Muy Alta
1 Relacion Perfecta

La relacion puede ser directa (+) o inversa (-)

Fuente: Mayorga, L.A. (2022) Manual de Metodologia de la Investigacion, Cusco
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Interpretacion:

La prueba estadistica que se utilizd es Rho de Spearman que es una medida no
paramétrica de correlacion que evalua la relacion entre dos variables ordinales,
midiendo la concordancia y discordancia entre pares de observaciones. Su Rango:
varia entre -1 y 1. Un valor de 1 indica una correlacion perfecta positiva, -1 una
correlacion perfecta negativa, y 0 indica ausencia de correlacion. indica la fuerza y
direccion de la asociacion entre las variables, siendo util en estudios donde los datos
no cumplen supuestos de normalidad, las hipotesis a probar son correlacionales, dos
variables involucradas, sin considerar relaciones causales, el nivel de medicion de la
variable nominal u ordinal”. Se hara uso del Paquete estadistico SPSS para tener los

resultados confiables.
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CAPITULO V
RESULTADOS Y DISCUSIONES

5.1 Analisis de resultado

La caracterizacion de la variable calidad de servicio entre los estudiantes de primer ingreso
del centro médico de la Universidad Nacional Micaela Bastidas de Apurimac, Sede
Abancay, 2024, se realiza mediante el andlisis de cinco dimensiones fundamentales:

Fiabilidad, Capacidad de Respuesta, Seguridad, Empatia y Elementos Tangibles.

5.1.1 Analisis descriptivo de la dimension 1: Fiabilidad

Tabla 16
Distribucion y porcentaje de la dimension fiabilidad

Ponderacion f %

Muy bueno 67 36.4%
Bueno 88 47.8%
Regular 23 12.5%
Malo 6 3.3%
Muy Malo 0 0.0%
Total 184 100%

Nota. Datos derivados del estadistico SPSS version 26.00 (2024)

Figura 1
Distribucion porcentual de la dimension fiabilidad
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Nota. Datos derivados del estadistico SPSS version 26.00 (2024)
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Interpretacion y analisis:

La dimension de fiabilidad fue calificada como buena o muy buena por un 47.8% del
estudiantado encuestado, reflejando una percepcion positiva respecto a la atencion
oportuna del personal, el cumplimiento de los protocolos establecidos, el interés
demostrado en la resoluciéon de problematicas y el cuidado en el registro de
informacion dentro del centro médico de la Universidad Nacional Micaela Bastidas
de Apurimac. Por su parte, el 12.5% de los participantes evalu6 esta dimension como
regular, el 3.3% como mala, mientras que ningtn estudiante la categorizé6 como muy

mala.

5.1.2 Analisis de la dimension 2: Capacidad de respuesta

Tabla 17
Distribucion y porcentaje de la dimension capacidad de respuesta

Ponderacion f %

Muy bueno 21 11.4%
Bueno 79 42.9%
Regular 66 35.9%
Malo 16 8.7%
Muy Malo 2 1.1%
Total 184 100%

Nota. Datos derivados del estadistico SPSS version 26.00 (2024)

Figura 2
Distribucion porcentual de la dimension capacidad de respuesta
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Nota. Datos derivados del estadistico SPSS version 26.00 (2024)
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Interpretacion y analisis:

Los resultados consignados en la tabla N°17 evidencian que el 42.9% de los
estudiantes encuestados percibe y califica como buena la dimension de capacidad de
respuesta, destacandose la asignacion de citas oportunas como el indicador con
mayor porcentaje de satisfaccion. La distribucion de las valoraciones restantes
muestra que el 35.9% considera regular esta dimension, el 11.4% muy buena, el 8.7%
malay el 1.1% muy mala. Estas percepciones reflejan que, en el centro médico, existe
una disposicion reconocida para atender al estudiantado con celeridad, abarcando la
resolucion de interrogantes, aclaracion de dudas, gestion de reclamos y quejas, asi
como la optimizaciéon de los tiempos de espera entre consulta y solucion de

problematicas.

5.1.3 Analisis de la dimension 3: Seguridad

Tabla 18

Distribucion y porcentaje de la dimension seguridad

Ponderacion f %
Muy buena 7 3.8%
Buena 27 14.7%
Regular 75 40.8%
Malo 69 37.5%
Muy Malo 6 3.3%
Total 184 100%

Nota. Datos derivados del estadistico SPSS version 26.00 (2024)

Figura 3
Distribucion porcentual de la dimension seguridad
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Nota. Datos derivados del estadistico SPSS version 26.00 (2024).
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Interpretacion y analisis:

De acuerdo con los datos presentados en la Tabla N°18, la dimension seguridad fue
calificada como regular por el 40.8% de la poblacion estudiantil encuestada, mientras
que el 37.5% la categoriz6 como mala. Los niveles positivo y muy bueno obtuvieron
14.7% y 3.8% de las valoraciones respectivamente, y el 3.3% de los participantes
consider6é el nivel como muy malo. Este panorama evidencia una percepcion
generalizada sobre el desempeno regular del personal en cuanto a conocimientos y
competencias técnicas, manifestandose en la atencion inadecuada y poco eficiente de

las consultas planteadas por los usuarios.

5.1.4 Analisis de la dimension 4: Empatia

Tabla 19
Distribucion y porcentaje de la dimension empatia

Ponderacion f %
Muy Bueno 63 34.2%
Bueno 92 50.0%
Regular 29 15.8%
Malo 0 0.0%
Muy Malo 0 0.0%
Total 184 100%

Nota. Datos derivados del estadistico SPSS version 26.00 (2024).

Figura 4
Distribucion porcentual de la dimension empatia
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Nota. Datos derivados del estadistico SPSS version 26.00 (2024).
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Interpretacion y analisis:

Los hallazgos consignados en la Tabla N°19 revelan que la mitad de los estudiantes
encuestados (50%) calific6 como bueno el nivel de la dimensidon empatia, porcentaje
al que se suma un 34.2% que la evalu6 como muy buena. Un 15.8% de los
participantes considerd regular esta dimension, mientras que ningun estudiante la
categorizd como mala o muy mala. Esta distribucion porcentual permite sostener que
el personal del centro médico es percibido por la comunidad estudiantil como capaz
de comprender expectativas y necesidades usuarias, brindando una atencidon
personalizada mediante la escucha activa de inquietudes y la implementacion de un

trato individualizado.

5.1.5 Analisis de la dimension 5: Elementos tangibles

Tabla 20
Distribucion y porcentual de la dimension elementos tangibles

Ponderacion f %
Muy Bueno 9 4.9%
Bueno 68 37.0%
Regular 76 41.3%
Malo 30 16.3%
Muy Malo 1 0.5%
Total 184 100%

Nota. Datos derivados del estadistico SPSS version 26.00 (2024).

Figura 5
Distribucion porcentual de la dimension elementos tangibles
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Nota. Datos derivados del estadistico SPSS version 26.00 (2024).
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Interpretacion y analisis:

La dimension de elementos tangibles fue evaluada como regular por el 41.3% del
alumnado encuestado, mientras que el 37% la calific6 como buena. Segun los datos
recogidos, el 16.3% consider6 deficiente este aspecto, el 4.9% lo valor6 como muy
bueno y solo el 0.5% como muy malo. Los resultados obtenidos demuestran que los
aspectos fisicos y visibles del servicio —entre los que se incluyen las instalaciones,
el equipamiento utilizado, la presentacion del personal asistencial y los materiales de
comunicacion— ejercen una influencia directa en la percepcion global de la calidad

del servicio, la cual se sitia predominantemente en el nivel regular.

5.1.6 Analisis de la variable 1: Calidad de Servicio

Tabla 21
Distribucion y porcentual de la variable calidad de servicio

Ponderacion f %
Muy bueno 0 0.0%
Bueno 19 10.3%
Regular 131 71.2%
Malo 34 18.5%
Muy Malo 0 0.0%
Total 184 100%

Nota. Datos derivados del estadistico SPSS version 26.00 (2024).

Figura 6
Distribucion porcentual de la variable calidad de servicio

80.0%
70.0%

60.0% 71.2%
50.0%

40.0%

30.0%

20.0%
°
y 4

10.0%

0.0%
Muy bueno  Bueno Regular Malo Muy Malo

Nota. Datos derivados del estadistico SPSS version 26.00 (2024).
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Interpretacion y analisis:

La evaluacion de la calidad de servicio en el centro médico de la Universidad
Nacional Micaela Bastidas de Apurimac, sede Abancay, realizada por los estudiantes
encuestados, revela que el 71.2% la categoriza en un nivel regular. Esta valoracion
mayoritaria se complementa con un 18.5% que la considera deficiente y un 10.3%
que la califica como buena, registrandose la ausencia total de valoraciones en las
categorias extremas (muy bueno o muy malo). El consenso predominante entre la
poblacion estudiantil establece, por tanto, una percepcion general de regularidad en

la prestacion de los servicios médicos institucionales.

5.1.7 Comparacion de promedio de las dimensiones de la calidad de servicio

Tabla 22
Comparacion promedio de los indicadores de la variable 1: Calidad de servicio

Dimensiones Valor Escala de medicion
Fiabilidad 4.02 Bueno
Capacidad de Respuesta 3.44 Bueno
Seguridad 2.74 Regular
Empatia 3.99 Bueno
Elementos Tangibles 3.12 Regular
Calidad de Servicio 2.88 Regular

Nota. Datos derivados del estadistico SPSS version 26.00 (2024).

Figura 7
Comparacion promedio de los indicadores de la Calidad de servicio
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Nota. Datos derivados del estadistico SPSS version 26.00 (2024).
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Interpretacion y analisis:

El analisis de los promedios obtenidos revela que la calidad de servicio global, con
una calificacion de 2.88 segln la tabla de baremacion, se sitiia en un nivel regular,
reflejando una percepcion estudiantil de insatisfaccion con los estandares del centro
médico. Entre las dimensiones evaluadas, la fiabilidad registra el indicador mas alto
(4.02), correspondiente a un nivel bueno que denota aceptabilidad en los tiempos de
atencion. Le sigue la capacidad de respuesta (3.44), también en rango bueno, que

evidencia disponibilidad para resolver consultas, reclamos y quejas.

En contraste, la seguridad obtiene 2.74 (nivel regular), indicando que las
intervenciones del personal no siempre alcanzan los estandares de eficacia y
adecuacion requeridos. La empatia, con 3.99 (nivel bueno), muestra competencia en
la personalizacion del servicio y comprension de expectativas usuarias. Finalmente,
los elementos tangibles (3.12, nivel regular) reflejan deficiencias en la infraestructura
fisica y equipamiento, con carencias en protocolos de higiene y salubridad que

afectan la percepcion global.

5.1.8 Resultados estadisticos de la variable satisfaccion del usuario

La caracterizacion del nivel de satisfaccion de los usuarios del centro médico de la
Universidad Nacional Micaela Bastidas de Apurimac, ubicado en la provincia de
Abancay, se estructura a partir del analisis de tres dimensiones fundamentales:
Rendimiento percibido, Expectativa y Percepcion del usuario. A continuacion, se
exponen sistematicamente los hallazgos obtenidos para cada una de estas

dimensiones.

5.1.8.1 Analisis de la dimension 6: Rendimiento percibido

Tabla 23
Distribucion y porcentual de la dimension rendimiento percibido

Ponderacién f %
Muy Bueno 32 17.4%
Bueno 78 42.4%
Regular 57 31.0%
Malo 16 8.7%
Muy Malo 1 0.5%
Total 184 100%

Nota. Datos derivados del estadistico SPSS version 26.00 (2024).
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Figura 8
Distribucion porcentual de la dimension rendimiento percibido
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Nota. Datos derivados del estadistico SPSS version 26.00 (2024).

La evaluacion del rendimiento percibido por el personal encuestado revela
que el 42.4% lo categoriza en un nivel bueno, seguido por un 31% que lo situa
en el nivel regular. Un 17.4% de los evaluadores lo califico como muy bueno,
mientras que un 8.7% lo considerd malo y solo un 0.5% lo valoré como muy
malo. Esta distribucion porcentual permite establecer que los estudiantes
usuarios del centro médico manifiestan un nivel de satisfaccion positivo con

los servicios recibidos.

5.8.1.2 Analisis de la variable 7: Expectativa

Tabla 24
Distribucion y porcentual de la dimension expectativa

Ponderacion f %
Muy Bueno 22 12.0%
Bueno 83 45.1%
Regular 55 29.9%
Malo 24 13.0%
Muy Malo 0 0%
Total 184 100%

Nota. Datos derivados del estadistico SPSS version 26.00 (2024).
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Figura 9
Distribucion porcentual de la dimension expectativa
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Nota. Datos derivados del estadistico SPSS version 26.00 (2024).

Los datos recogidos evidencian que la expectativa fue calificada como buena
por el 45.1% de la poblacion encuestada, mientras que un 29.9% la situ6 en
el nivel regular. Un 13% de los participantes la consider6 deficiente y un 12%
optima, registrandose la ausencia de valoraciones en la categoria muy mala.
Este perfil de resultados refleja la necesidad de implementar acciones

dirigidas a la mejora continua de las expectativas en la comunidad estudiantil.

5.1.8.3 Analisis de la dimension 8: Percepcion del usuario

Tabla 25
Distribucion y porcentual de la dimension percepcion del usuario

Ponderacion f %
Muy Bueno 24 13.0%
Bueno 106 57.6%
Regular 49 26.6%
Malo 5 2.7%
Muy Malo 0 0.0%
Total 184 100%

Nota. Datos derivados del estadistico SPSS version 26.00 (2024).
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Figura 10
Distribucion porcentual de la dimension percepcion de usuario
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Nota. Datos derivados del estadistico SPSS version 26.00 (2024).

Interpretacion y analisis:

El analisis de las percepciones estudiantiles revela que la valoracion del
servicio del centro médico es calificada como buena por el 57.6% de los
encuestados. Una evaluacion regular fue asignada por el 26.6% de los
participantes, mientras que un 13% otorgo6 una calificacion de muy bueno y
solo un 2.7% la consider6 mala. Cabe destacar que en ninglin caso se

registraron valoraciones correspondientes al nivel muy malo.

5.8.1.4 Analisis de la variable 2: Satisfaccion del usuario

Tabla 26

Distribucion y porcentual de la variable satisfaccion del usuario
Ponderacién f %
Muy bueno 14 7.6%
Bueno 93 50.5%
Regular 71 38.6%
Malo 6 3.3%
Muy Malo 0 0.0%

Total 184 100%

Nota. Datos derivados del estadistico SPSS version 26.00 (2024).
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Figura 11
Distribucion porcentual de la variable satisfaccion del usuario
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Nota. Datos derivados del estadistico SPSS version 26.00 (2024).

De acuerdo con los resultados obtenidos entre la poblacion estudiantil de la
Universidad Nacional Micaela Bastidas de Apurimac, Sede Abancay, la
satisfaccion usuaria con los servicios del centro médico fue catalogada como
buena por el 50.5% de los encuestados. El 38.6% de los participantes la situ
en el nivel regular, mientras que un 7.6% la califico6 como muy buena y solo
un 3.3% como deficiente. Es significativo destacar que no se registraron
valoraciones correspondientes al nivel muy malo. Estos hallazgos permiten
establecer que mas de la mitad del alumnado manifiesta satisfaccion con la

atencion brindada por el personal del centro de salud universitario.

5.8.1.4 Comparacion promedio de las dimensiones de satisfaccion del usuario

Tabla 27
Comparacion promedio de las dimensiones de la satisfaccion del usuario

Dimensiones Valor Escala de medicion
Rendimiento percibido 3.54 Bueno
Expectativa 3.45 Bueno
Percepcion del Usuario 3.66 Bueno
Satisfaccion del Usuario 3.55 Bueno

Nota. Datos derivados del estadistico SPSS version 26.00 (2024).
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Figura 12
Distribucion porcentual en comparacion promedio de los indicadores
de satisfaccion del usuario
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Nota. Datos realizados desde el procesamiento de datos

Interpretacion y analisis:

El analisis de los promedios obtenidos revela que la satisfaccion del usuario,
con una calificacion de 3.55, se sita en el nivel bueno segin los parametros
de baremacion establecidos, reflejando un consenso favorable entre el
estudiantado respecto a los servicios del centro médico. La dimension de
rendimiento percibido registra un indicador similar (3.54), también en el
rango bueno, lo que se traduce en la prestacion de instrucciones claras,
manejo oportuno de consultas y quejas, discrecion profesional y disposicion

positiva del personal asistencial.

En cuanto a la expectativa, el promedio de 3.45 corresponde igualmente a un
nivel bueno, evidenciando el cumplimiento puntual de compromisos
institucionales, la aplicacion de protocolos que generan confianza y la
manifestacion de interés genuino en la calidad del servicio. Finalmente, la
percepcion del usuario alcanza el indicador mas elevado (3.66), calificado
como bueno, lo que demuestra la atencion respetuosa, el respeto al orden de
llegada, la tolerancia hacia la diversidad de usuarios y la aplicacion

sistematica de la empatia en las interacciones de servicio.
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5.2 Contrastacion de hipotesis

La seleccion del método estadistico para esta investigacion recayd en la prueba no
paramétrica Rho de Spearman, fundamentada en la necesidad de establecer el grado de
asociacion entre variables de nivel ordinal. Esta eleccion metodoldgica se justifica por el
cumplimiento de dos condiciones esenciales: la naturaleza de pares ordenados de los datos,
donde cada estudiante encuestado presenta dos puntuaciones correspondientes a la variable
X (Calidad de servicio) y la variable Y (Satisfaccion del Usuario), y el procedimiento de

recoleccidn mediante muestreo estratificado.

El proceso de contrastacion hipotética se inicid con la definicion formal de las hipdtesis
nula y alternativa, estableciendo un p-valor de 0.05 como umbral de significancia y un
nivel de confianza del 95%. Para la verificacion estadistica se emple6 como instrumento

principal el coeficiente de correlacion Rho de Spearman.

5.2.1 Hipotesis general

El presente estudio, desarrollado en el Centro Médico de la Universidad Nacional
Micaela Bastidas de Apurimac, sede Abancay, durante el afio 2024, plantea la
siguiente contrastacion de hipotesis concerniente a los estudiantes ingresantes que

hacen uso de sus servicios:

H,: La calidad de servicio del centro médico no constituye un factor que se asocie de
forma directa y significativa con la satisfaccion reportada por la poblacion estudiantil

ingresante.

H: La satisfaccion de los estudiantes ingresantes del centro médico universitario en
Abancay durante el 2024, estd determinada de manera directa y significativa por el

nivel de calidad de servicio que se les provee.
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Tabla 28

Correlacion Rho de Spearman entre la calidad de servicio y la satisfaccion de los
estudiantes ingresantes, usuarios del centro médico de la Universidad Nacional Micaela
Bastidas de Apurimac, sede Abancay 2024

Satisfaccion
del Usuario
Calidad de Servicio Rho de Spearman 0.495™
Correlation
p-valor 0.001
N 184

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Fuente: Respuesta de la encuesta 2024
Elaboracion: Tesista

Interpretacion y analisis:

Segun los resultados presentados en la Tabla 29, la decision estadistica fue rechazar la
hipotesis nula y aceptar la alternativa. Esta conclusion se fundamenta en un valor de
significancia (p = 0.001) que es inferior al nivel critico establecido de 0.05. El analisis,
que empleo el coeficiente de correlacion Rho de Spearman, arroj6é un resultado de
0.495. Dicho valor permite interpretar que la asociacion entre las dos variables bajo

estudio es de direccion directa y de una intensidad moderada.

5.2.1.1 Diagrama de dispersion

Figura 13
Cuadro de dispersion de datos de la calidad de servicio y
satisfaccion en los estudiantes
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Nota. Datos derivados del estadistico SPSS version 26.00 (2024).
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De acuerdo con la representacion grafica de la Figura 13, la interaccion entre
la calidad del servicio y el nivel de satisfaccién usuario presenta una
correlacion directa de magnitud moderada. Para la poblacion especifica de
estudiantes ingresantes del Centro Médico de la Universidad Nacional
Micaela Bastidas de Apurimac, Sede Abancay (2024), se puede proyectar que
toda elevacion en los indicadores de satisfaccion generarda un aumento

sustancial y medible en los estandares de calidad del servicio.

5.2.2 Prueba de hipoétesis especifica 1

Hy: El rendimiento percibido de la poblacion estudiantil no guarda una relacion

estadisticamente significativa y directa con la calidad de servicio del centro médico.

H: Se postula una asociacion directa y significativa entre la calidad de servicio del
establecimiento y el rendimiento percibido por los estudiantes ingresantes del Centro
Meédico de la Universidad Nacional Micaela Bastidas de Apurimac, Sede Abancay,

durante el afio 2024.

Tabla 29
Correlacion entre la calidad de servicio y el rendimiento percibido de los

estudiantes ingresantes, usuarios del centro médico de la Universidad Nacional
Micaela Bastidas de Apurimac, Sede Abancay,2024.

Rendimiento
Percibido
Calidad de Rho de Spearman Correlation 469"
Servicio p-valor <,001
N 184

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Fuente: respuesta de la encuesta 2024
Elaboracion: Tesista

Interpretacion y analisis:

El anélisis de los datos consignados en la Tabla 30 revela un valor de significancia (p
=0.001) que se situa por debajo del umbral critico de 0.05. Este resultado conlleva al
rechazo de la hipdtesis nula y a la correspondiente aceptacion de la hipotesis
alternativa. Adicionalmente, el coeficiente Rho de Spearman, calculado en 0.469,
permite afirmar con un 99% de confianza que la dimensién rendimiento percibido

mantiene una relacion positiva moderada con la variable calidad de servicio.
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Figura 14
Cuadro de dispersion de datos de la calidad de servicio y rendimiento
percibido en los estudiantes
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Nota. Datos derivados del estadistico SPSS version 26.00 (2025)

La Figura 14 permite visualizar una asociacidon de intensidad moderada y direccion
positiva entre las variables analizadas. De esta correlacion se desprende que, para la
poblacién de estudiantes ingresantes del centro médico de la Universidad Nacional
Micaela Bastidas de Apurimac, Sede Abancay (2024), una percepcion mas elevada del
rendimiento del servicio conlleva invariablemente a una mejora sustancial en los

niveles de calidad registrados.

Prueba de hipotesis especifica 2

H,: La expectativa manifestada por la poblacién estudiantil no se encuentra
determinada de manera significativa y directa por los niveles de calidad de servicio
ofrecidos.

H: Puede establecerse un vinculo estadisticamente significativo y directo entre la
calidad de servicio proporcionada y las expectativas de los estudiantes ingresantes que

utilizan los servicios del centro médico universitario en Abancay durante el afio 2024.
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Tabla 30
Correlacion entre la calidad de servicio y la expectativa de los estudiantes ingresantes,
usuarios del centro médico de la Universidad Nacional Micaela Bastidas de Apurimac, sede

Abancay 2024
Expectativa
Calidad de Servicio Rho de Spearman 426"
Correlation
p-valor <,001
N 184

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Fuente: respuesta de la encuesta 2024
Elaboracion: Tesista

La evidencia estadistica presentada en la Tabla 31 muestra un valor p de 0.001, el cual
resulta inferior al nivel de significancia establecido de a=0.05. Este hallazgo conduce
al rechazo de la hipotesis nula y a la validacion de su alternativa. El andlisis de
correlacion mediante Rho de Spearman arrojé un coeficiente de 0.426, lo que permite
establecer con 99% de confianza la existencia de una asociacion positiva de magnitud

moderada entre la dimension expectativa y la variable calidad de servicio.

Figura 15
Cuadro de dispersion de datos de la calidad de servicio y expectativa en
los estudiantes
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Nota. Datos derivados del estadistico SPSS version 26.00 (2024)
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Interpretacion y analisis:

La Figura 15 representa graficamente una asociacion positiva de intensidad moderada
que conecta la dimension de expectativa con la calidad de servicio. De esta relacion se
infiere que, para el grupo de estudiantes ingresantes del centro médico de la
Universidad Nacional Micaela Bastidas de Apurimac, Sede Abancay (2024), toda
elevacion en el nivel de expectativa percibida determinard una mejora

cuantitativamente significativa en los estandares de calidad del servicio ofrecido.

Prueba de hipotesis especifica 3

H,: Las variaciones en la calidad de servicio no ejercen una influencia
estadisticamente significativa sobre la percepcion registrada en la poblacion estudiantil

ingresante que utiliza el servicio médico.

H,: Una asociacion directa y significativa puede ser verificada entre los niveles de
calidad de servicio documentados y la percepcion expresada por los estudiantes

ingresantes del centro médico universitario durante el periodo 2024.

Tabla 31

Correlacion entre la calidad de servicio y la percepcion de los estudiantes
ingresantes, usuarios del centro médico de la Universidad Nacional Micaela
Bastidas de Apurimac sede Abancay 2024

Percepcion del

Usuario
Calidad de Servicio Rho de Spearman Correlation 425"
p-valor <,001
N 184

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Fuente: respuesta de la encuesta 2024
Elaboracion: Tesista
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De los datos consignados en la Tabla 32 se desprende que el valor de probabilidad
(p=0.001) es inferior al nivel de significancia prefijado de 0.05, fundamentando asi el
rechazo de la hipotesis nula y la adopcion de la hipotesis alternativa. Paralelamente, la
aplicacion del coeficiente Rho de Spearman genera un resultado de 0.425, el cual
permite sostener con un 99% de confianza la existencia de una correlacion moderada
y de sentido positivo entre la dimension percepcion del usuario y la variable calidad

de servicio.

Figura 16
Cuadro de dispersion de datos de calidad de servicio y percepcion del
usuario
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Nota. Datos derivados del estadistico SPSS version 26.00 (2024).

Larepresentacion grafica de la Figura 16 permite identificar una asociacion de caracter
positivo e intensidad moderada que vincula la dimension de percepcion del usuario
con la calidad de servicio. Esta relacion implica que, en la poblacion de estudiantes
ingresantes del centro médico de la Universidad Nacional Micaela Bastidas de
Apurimac, Sede Abancay (2024), cualquier elevacion en el nivel de percepcion
reportado por los usuarios se traducird en una mejora estadisticamente significativa de

los indicadores de calidad del servicio.
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5.3 Discusion

El examen de la hipdtesis principal permitio establecer una asociacion estadisticamente
relevante de intensidad media entre los estandares de calidad asistencial y los indices de
satisfaccion reportados por los usuarios (coeficiente = 0.495; significancia = 0.001).
Dicha interrelacion encuentra sustento en la valoracion de calidad intermedia
manifestada por el 71% de la poblacion consultada, condicionando sustancialmente sus

vivencias durante la atencidn recibida.

Se corrobora el principio de correspondencia directa entre las percepciones sobre
excelencia en el servicio y los grados de contentamiento, patrén recurrentemente
verificado por indagaciones cientificas de alcance global, nacional y regional bajo
multiples escenarios. La investigacion de Enriquez Huaman (2023) categoriza la
excelencia sanitaria como objetivo tactico fundamental para América Latina y el Caribe,
demandando iniciativas gubernamentales de potenciaciéon que armonizan con los

requerimientos detectados en nuestro ambito de estudio.

Paralelamente, el trabajo de Tenesaca Machucala y Rodriguez Pillaga (2022) cuantific
en 63.82% la proporcion de beneficiarios con niveles intermedios de contentamiento,
autenticando la vinculacidn entre ambas constructs de forma congruente con nuestras
mediciones. La indagacion de Vergel et al. (2022) midid elevados parametros de
aprobacion en atributos esenciales como compasion y confiabilidad, al tiempo que
Yugcha Andino (2018) detecté descontento relacionado con demoras operativas y
deficiencias en la prestacion, variables igualmente reconocidas en nuestro trabajo de

campo.

El equipo de Montalvo, Estrada y Mamani (2020) verifico que el 65.1% de los
participantes conceptualizaba la excelencia como intermedia, ilustrando como las
apreciaciones individuales impactan la valoracion integral del servicio pese a la
adecuacion de los componentes técnicos. Bajo una perspectiva analoga, Lopez Castillo
(2023) determind que el 53.3% de la muestra posicion6 la calidad en rangos medios,
identificandose que los sujetos que experimentaron celeridad operativa, interaccion
apropiada y solvencia resolutiva emitieron evaluaciones favorables, consolidando la
premisa de que componentes particulares como la calidez humana y la prontitud

operacional configuran la apreciacion global del servicio.
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La evidencia empirica, sustentada por la prueba Rho de Spearman, converge con los
hallazgos de investigaciones realizadas en diversos contextos peruanos. Tanto el trabajo
de Hernandez Uchuya (2024) en Ica como el de Maqquerhua Pereyra (2024) en Cusco
arrojan correlaciones significativas de 0.777 (p = 0.000) y 0.593 (p = 0.000),
respectivamente, situando a la calidad del servicio como un determinante principal de
la satisfaccion usuario. De este consenso se desprende la imperiosa necesidad de
potenciar el trato humanizado y agilizar los procesos para minimizar las demoras.
Adicionalmente, Febres y Mercado (2020) senalaron que, a pesar de registrarse
valoraciones aceptables en seguridad y empatia, los aspectos tangibles y la rapidez de
respuesta demandaban mejoras criticas, un diagnostico que se alinea con las

dimensiones problematicas detectadas en nuestro analisis.

Otra investigacion relevante, desarrollada en Lima por Campos Martinez y Diaz
Gallegos (2023), registrdo una asociacion sumamente fuerte (p = 0.832; p < 0.001),
confirmando que el incremento en la calidad del servicio tiene un impacto directo y
considerable sobre la percepcion de los usuarios. De manera complementaria, Carrera
Pacaya y Araque Villamizar (2022), en Huancayo, observaron un vinculo de intensidad
moderada (r = 0.662), destacando igualmente la centralidad de una atencién con trato
humanizado, lo cual es concordante con nuestras propias observaciones. El respaldo a
esta relacion se extiende a otros escenarios. En Abancay, especificamente en el Centro
de Salud Pueblo Joven, Davila Camacho (2020) constatd que un 84% de los usuarios
manifestaba insatisfaccion y una percepcion de calidad deficiente, aun cuando la

relacion positiva entre variables no fue estadisticamente significativa (p =0.063 > 0.05).

La asociacion positiva es corroborada ademas por Quispe Pérez (2015) en el Hospital
Hugo Pesce Pescetto, quien determiné la existencia de una correlacion moderada y
significativa (r = 0.555; p < 0.05), reafirmando el vinculo directo entre un servicio de
mayor calidad y un aumento en la satisfaccion. Investigaciones en Andahuaylas, a cargo
de Huaccaycachacc Vargas (2019), y en Grau, por Contreras (2022), también
identificaron relaciones positivas (p = 0.175 y r = 0.188, en ese orden), siendo este
ultimo quien sugiri6 priorizar la mejora en la conducta del personal, un hallazgo que
encuentra eco en nuestro estudio. La consistencia de estos trabajos locales con el
coeficiente obtenido en nuestra investigacion (r = 0.495) pone de manifiesto una
necesidad regional persistente en Apurimac: la optimizacion de la calidad en la atencion

de salud es fundamental para elevar la satisfaccion usuario, para lo cual se requiere
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intervenir decisivamente en el trato del personal, la duracion de la espera y las

condiciones fisicas del servicio.

El andlisis de la primera hipotesis especifica permitié verificar la existencia de una
correlacion positiva moderada entre la calidad del servicio y la dimension de
rendimiento percibido, la cual fue calificada como buena por el 42% de la muestra. Este
hallazgo es respaldado por Vergel et al. (2022), cuyos resultados asociaron elevados
niveles de satisfaccion con dimensiones de la calidad como la fiabilidad y la capacidad
de respuesta, factores intimamente ligados a la percepcion del rendimiento en servicios
de salud. De forma andloga, Tenesaca Machtcala y Rodriguez Pillaga (2022)
establecieron que la satisfaccion del 63,82% de los usuarios dependia de una ejecucion
eficiente de los procesos, coincidiendo asi con la relacion identificada en el presente
estudio. Desde una perspectiva macro, Enriquez Huaman (2023) sefiald6 que en
Latinoamérica y el Caribe, la calidad de la atencion representa un desafio estratégico,
observando que los sistemas que la priorizan consiguen optimizar la experiencia y, con

ello, la percepcion de rendimiento.

No obstante, este consenso contrasta con los resultados de Delgado et al. (2019) en un
hospital de México, donde, si bien el 76% de los pacientes considerd buena la atencion
de enfermeria, un 23.2% indic6 que sus expectativas no fueron cumplidas. Dicha
discrepancia encuentra un paralelo en el trabajo de Déavila Camacho (2020) en Abancay,
donde la baja calidad percibida y la insatisfaccion del 84% de los usuarios demostraron
que las deficiencias del servicio impactan directamente en la percepcion de su

efectividad.

Respecto al vinculo entre calidad y rendimiento percibido, el estudio de Hernandez
Uchuya (2024) en Ica revel6 una correlacion positiva moderada (r = 0.777; p = 0.000),
destacando que la percepcion de un servicio eficiente se asocia con una mayor
valoracién del rendimiento. La aplicacion del modelo SERVQUAL por parte de Febres
y Mercado (2020) ofrece mayor precision, al enfatizar que dimensiones como la
seguridad y la empatia, al ser bien valoradas, repercuten positivamente en la percepcion
de la calidad asistencial, mientras que las deficiencias en elementos tangibles perjudican
la evaluacion global, una conclusioén que se alinea con los resultados aqui obtenidos.
Estos principios encuentran su fundamento teorico en el modelo de Joseph Juran, el cual
postula que la calidad del servicio debe ajustarse a las necesidades del usuario mediante

una atencion adecuada, eficiente y orientada a su bienestar.
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En lo que concierne a la segunda hipotesis especifica, se corrobord una relacion positiva
moderada (r=0.426; p=0.001) entre la calidad del servicio y la dimension de expectativa.
Este resultado se sustenta en el hecho de que el 45.1% de los usuarios report6d que el
servicio cubriod sus expectativas, lo que sugiere que una mayor capacidad para gestionar
esta dimension se traduciria en una mejora significativa de la calidad en el centro médico

de la Universidad Nacional Micaela Bastidas de Apurimac.

La investigacion de Vergel et al. (2022) sostiene este vinculo, al hallar que altos niveles
de satisfaccion vinculados a la empatia y la fiabilidad influyen directamente en las
expectativas de los usuarios. De manera similar, Tenesaca Machtcala y Rodriguez
Pillaga (2022) demostraron que la percepcion de una atencion rapida, eficiente y con
instalaciones adecuadas estd fuertemente asociada al cumplimiento de dichas
expectativas. Enriquez Huamén (2023) amplia este panorama, argumentando que en
Latinoamérica y el Caribe se requieren politicas orientadas a satisfacer las expectativas
de los usuarios, ya que estas funcionan como un parametro esencial para evaluar la
efectividad de los servicios. Sin embargo, el mismo autor advierte que las deficiencias

estructurales de los sistemas de salud impiden con frecuencia su cumplimiento.

Esta perspectiva es confirmada por Rotondo (2023), quien destaca que la satisfaccion
del paciente se construye sobre la calidad percibida, la cual, a su vez, depende de las
expectativas previas. Su estudio demostré que una mejora en la calidad conlleva una
mejora perceptiva, superando en muchos casos las expectativas iniciales. En el contexto
peruano, Campos Martinez y Diaz Gallegos (2023) hallaron una correlacion
significativa (p =0.832; p <0.001) entre calidad y satisfaccion, resaltando que la calidad
percibida depende en gran medida de la capacidad del servicio para cumplir con lo
esperado. Un hallazgo complementario es el de Maqquerhua Pereyra (2024) en el
Hospital Regional del Cusco, donde el 58.7% de los usuarios califico la calidad como
media, sefalando que las expectativas no satisfechas afectan la percepcion global.
Finalmente, Febres y Mercado (2020) precisaron que aspectos como la seguridad y la
empatia, al cumplir las expectativas minimas, fortalecen la satisfaccion, mientras que
las deficiencias tangibles y los tiempos de espera prolongados generan percepciones
negativas, una dindmica que también fue observada a nivel local en el estudio de Davila

Camacho (2020) en Abancay.
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Respecto a la tercera hipotesis, se demostrd una relacion positiva moderada (r=0,425;
p=0,001) entre la calidad del servicio y la dimensioén de percepcion del usuario, la cual
fue catalogada como buena por el 57.6% de los estudiantes encuestados. Esto implica
que una mayor capacidad para desarrollar esta dimensién propiciara un incremento

significativo en la calidad del servicio del centro médico universitario.

Este resultado confirma que la calidad percibida no solo depende de aspectos técnicos,
sino también de la experiencia vivida y del juicio subjetivo del usuario durante la
atencion. Vergel et al. (2022) sostienen este principio, al observar que altos niveles en
fiabilidad, empatia y seguridad se traducen en una percepcion favorable, lo que subraya
la influencia de lo subjetivo en la evaluacion. Tenesaca Machucala y Rodriguez Pillaga
(2022) concluyeron que la percepcion de eficiencia y rapidez es determinante para la
satisfaccion, mostrando que los usuarios valoran tanto el proceso como el resultado. La
importancia de la interacciéon humana es destacada por Delgado et al. (2019), quienes
evidenciaron que el 76% de los pacientes en México percibidé como buena la atencion

de enfermeria debido a un trato cercano y empatico.

Por el contrario, Vazquez Giréon (2017) mostrd como las deficiencias en los tiempos de
espera y en el trato disminuyen significativamente la percepcion positiva. Esta relacion
directa entre percepcion y valoracion global es corroborada por Campos Martinez y
Diaz Gallegos (2023) y Rotondo (2023), quienes afirman que una percepcion favorable
conduce a una mayor valoracion de la calidad. La contraparte de este fendmeno se
observa en los estudios de Déavila Camacho (2020) en Abancay, donde las percepciones
negativas acumuladas durante la atencion derivaron en una evaluacion de baja calidad
por parte del 84% de los usuarios. Finalmente, investigaciones como las de Contreras
(2022) en Grau y Huaccaycachacc Vargas (2019) en Andahuaylas refuerzan la idea de
que una atencién empatica y la capacitacion del personal son clave para mejorar la

percepcion y, en consecuencia, la valoracion global del servicio.
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CAPITULO VI
CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

6.1 Conclusiones
Se determind que la calidad de servicio si se relaciona positivamente con la satisfaccion de
los estudiantes ingresantes usuarios del centro médico de la Universidad Nacional Micaela
Bastidas de Apurimac sede Abancay 2024, los resultados evidenciaron que existe una
relacion positiva moderada entre dichas variables (rho=0,495; p_valor =0,001). Lo que
significa, que, a mayor satisfaccion de los estudiantes usuarios el incremento en la calidad
de servicio del centro médico de la Universidad Nacional Micaela Bastidas de Apurimac
sera significativa. Esto demuestra que la calidad de servicio no es un elemento aislado, sino
un concepto amplio que involucra diversos factores, que depende tanto del cumplimiento
efectivo de los servicios ofrecidos como de las expectativas previas y las percepciones

construidas por los usuarios durante el proceso de atencion.

Se identificod que la calidad de servicio mostré una correlacion positivamente con la
dimension rendimiento percibido, los resultados obtenidos (rho=0.469; p_valor = 0,001).
Esto indica que un mayor rendimiento percibido por los estudiantes estd asociado con una

mejora significativa en la calidad del servicio.

Se determind que la dimensién expectativa también mostré una correlacion positiva
moderada con la calidad de servicio (tho=0.426; p_valor =0,001). Esto sugiere que cuando
las expectativas del usuario son adecuadamente atendidas, aumenta la percepcion global

de calidad.

La dimension percepcion del usuario obtuvo una correlacion positiva moderada entre la
calidad del servicio y la dimension de percepcion del usuario (tho=0,425; p_valor =0,001),
lo cual implica que una mayor percepcion personal de la experiencia médica esta

directamente vinculada a una percepcion superior de calidad en el centro médico.
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6.2 Recomendaciones

Es importante que las autoridades del centro médico universitario, la Direccién de
Bienestar Universitario y el VRAC fortalezcan sus politicas y estrategias institucionales
orientadas a mejorar de manera integral la calidad del servicio, considerando que esta se
encuentra positivamente relacionada con la satisfaccion de los estudiantes ingresantes. Por
otro lado, se sugiere realizar estudios longitudinales de forma periddica, utilizando
encuestas semestrales y grupos focales, orientados a identificar y analizar de forma
sistematica los factores determinantes como: tiempos de espera, atencion del personal,
acceso a medicamentos e infraestructura, que inciden en la percepcion de calidad y

satisfaccion en contextos universitarios.

En cuanto al primer objetivo:

Se considera pertinente que la direccion de bienestar universitario, el VRIN contintien,
investigando la dimension del rendimiento percibido en la calidad del servicio de salud
universitaria, profundizando en aspectos especificos como la eficiencia, efectividad y
profesionalismo del personal médico. Estas investigaciones permitiran desarrollar
indicadores de rendimiento claros, que sirvan como referencia para el monitoreo continuo
del desempeiio del servicio de salud universitaria, contribuyendo asi a una atencion mas

efectiva y centrada en las necesidades de los estudiantes.

En cuento a segundo objetivo:

Es imprescindible realizar diagndsticos previos mediante encuestas o entrevistas
estructuradas que recojan las expectativas de los estudiantes con respecto a los servicios de
salud de los estudiantes universitarios. Ademads, se sugiere incorporar estos hallazgos en
futuras investigaciones que busquen analizar de manera diferenciada, como las
expectativas pueden variar segin los factores sociodemograficos, tales como la edad,
género, lugar de procedencia, asi como la carrera profesional, semestre académico o afio

de estudio del alumno.

En cuanto a tercer objetivo:

Es conveniente que futuras investigaciones profundicen en los elementos especificos que
establecen la percepcion del usuario sobre el servicio del centro médico universitario, tales
como el trato recibido, el tiempo de atencion, la infraestructura disponible y la accesibilidad
del servicio. Entender estos aspectos permitird identificar areas criticas de mejora que
repercuten de manera directa en la percepcion que tienen los estudiantes respecto a la

calidad del servicio que ofrece el centro médico universitario.
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En el marco del presente estudio, se recomienda a la comunidad académica, y a las
personas investigadoras interesadas en esta linea de investigacion profundizar en sus
estudios diferentes enfoques teodricos y metodoldgicos. Esta ampliacion ayudard a
enriquecer el campo de estudio y a incorporar una mayor diversidad de miradas tedricas.
Por otra parte, se sugiere mantenerse actualizados respecto a las ultimas tendencia y
hallazgos en el area, con el fin de aportar conocimientos novedosos e ideas innovadoras
que fortalezcan el desarrollo académico y cientifico en torno a los servicios de salud

universitario.
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Titulo: Calidad de servicio y satisfaccion de los estudiantes ingresantes, usuarios del centro médico de la Universidad Nacional Micaela
Bastidas, sede Abancay 2024”
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d L. . . . .. .. . . Variable 1: Cuidado en el registro de informacion de los usuarios .
e servicio y Satisfaccion la calidad de servicio y de servicio y satisfaccion de . .. Tipo de
del i isfaccion de 1 ) & . Calidad del Servicio
de los estu 1antcs' satis accién de los os csjtu iantes 1ngrcsan’ch, Sencillez y agilidad de los tramites para la atencion. investigacién
ingresantes, usuarios del estudiantes ingresantes, usuarios del centro médico Oportunidad en la asignacion de citas médicas.
centro médico de la usuarios del centro médico de la Universidad Nacional Capacidad de respuesta Disposicién para atender preguntas, quejas y reclamos. ~ Basica
Universidad Nacional de la Universidad Nacional Micaela Bastidas de Cooperacion entre el personal. Nivel d

. . . . . i
Micacela Bastidas de Micaela Bastidas de Apurimac, sede Abancay, i vel de
Apurimac, sede Abancay, Apurimac, sede Abancay, 2024 Conf{ar}za transmitida P?r el persor{al. investigacién
20249 2024 Efectividad en la solucion de necesidades.

. B AN B . 3 Recibimiento de los medicamentos adecuados. Correlacional
Problemas especificos Objetivos especificos Hipétesis especificas Seguridad Ubsicacion apropiada del usuario para reducir riesgos y
(Cuél es la relacion calidad Establecer la relacion entre Existe relacion directa y complicaciones. Método de
de servicio y el rendimiento la calidad de servicio y el significativa entre la calidad Idoneidad del personal . P

L . . o .. . investigacion
percibido de los estudiantes rendimiento percibido de los  de servicio y la expectativa
ingresantes, usuarios del estudiantes ingresantes, de los estudiantes Amab}{ldgd en el trato por el personal. Deductivo
centro médico de la usuarios del centro médico ingresantes, usuarios del Atencmp 1n(_11v1duallza§i aal usuario. I

L . R . . Conveniencia de horarios de trabajo. Diseiio de

Universidad Nacional de la Universidad Nacional centro médico de la E . . . .

. . . . . . . mpatia Claridad en orientaciones sobre la enfermedad, . ..,
Micaela Bastidas de Micaela Bastidas de Universidad Nacional cuidados, tratamiento investigacion
Apurimac, sede Abancay, Apurimac, sede Abancay, Micaela Bastidas de .

) . . . No experimental
2024? 2024. Apurimac, sede Abancay, Estado fisico de instalaciones.
2024. Limpieza de las instalaciones y elementos fisicos. Poblacion
(Cudl es la relacion Calidad ~ Establecer la relacion entre Existe relacion directa y Presentacion personal de colaboradores.
d .. . . .. . . . Elementos Comodidad de instalaciones, muebles y equipos. 352
e servicio y la expectativa la calidad de servicio y la significativa entre la calidad tangibles
de los estudiantes expectativa de los de servicio y la percepcion Muestra
ingresantes, usuarios del estudiantes ingresantes, de los estudiantes 184

centro médico de la
Universidad Nacional
Micacla Bastidas de
Apurimac, sede Abancay,
20247

(Cuadl es la relacion Calidad
de servicio y la percepcion
de los estudiantes
ingresantes, usuarios del
centro médico de la
Universidad Nacional
Micaela Bastidas de
Apurimac, sede Abancay,
2024?

usuarios del centro médico
de la Universidad Nacional
Micacla Bastidas de
Apurimac, sede Abancay,
2024.

Establecer la relacion entre
la calidad de servicio y la
percepcion de los
estudiantes ingresantes,
usuarios del centro médico
de la Universidad Nacional
Micacla Bastidas de
Apurimac, sede Abancay,
2024,

ingresantes, usuarios del
centro médico de la
Universidad Nacional
Micaela Bastidas de
Apurimac, sede Abancay,
2024.

Existe relacion directa y
significativa entre la calidad
de servicio y la percepcion
del usuario de los
estudiantes ingresantes,
usuarios del centro médico
de la Universidad Nacional
Micaela Bastidas, sede
Abancay 2024

Variable 2:
Satisfaccion del usuario

Rendimiento percibido

Expectativa

Percepcion

Aceptacion del usuario
Agrado por el resultado
Aceptacion del servicio
Agrado del servicio

Promesas cumplidas
Atencion oportuna
Trato experimentado
Interés por el servicio

Personal respetuoso.

Trato igualitario.

Tolerancia y amabilidad del personal
Personal empatico
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Anexo 2. Cuestionario
UNIVERSIDAD NACIONAL MICAELA BASTIDAS DE APURIMAC

Escuela Académica de Administracion
Cuestionario de calidad de servicio

Estimado (a) alumno (a)

La presente Encuesta sobre la calidad de servicio de la Universidad Nacional Micaela Bastidas de
Apurimac, esta dirigida a todos los estudiantes ingresantes del 2024, el tema de estudio es “Calidad de
servicio y satisfaccion de los estudiantes ingresantes, usuarios del centro médico de la Universidad Nacional
Micaela Bastidas de Apurimac, sede Abancay, 2024”, de la comunidad universitaria y su participacion no
supondra para usted costo ni riesgo alguno. La informacién aportada servira unicamente para los fines de
la presente investigacion, tomando todas las precauciones necesarias para proteger la identidad de las
personas que respondan a esta encuesta.

DATOS GENERALES

1.- Sexo Masculino Femenino

2.- Edad

3.- Procedencia

4.- Escuela Académico Profesional

INFORMACION RECIBIDA SOBRE CALIDAD DE SERVICIO marque con un aspa (x)

La escala utilizada es de:

Nunca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre
N CN AV CS S
7
N.° items ‘N‘CN‘AVICSIS‘
Fiabilidad
5 El personal del centro médico atiende oportunamente a los usuarios.
6 El personal del centro médico cumple con el proceso de atencion al usuario.
7 El personal del centro médico muestra interés en la resolucion de problemas.
8 El personal del centro médico mantiene el cuidado en el registro de informacion.

Capacidad de respuesta

9 El personal Médico me brinda un servicio oportuno.

10 | El personal del centro médico dispone oportunamente la asignacion de citas

médicas.

11 | Existe buena disposicion del personal del centro médico para atender preguntas,

quejas y reclamos.

12 | La cooperacion entre el personal del centro médico garantiza una atencion mas

fluida y coherente.

Seguridad

13 | El personal del centro médico brinda la confianza y seguridad para que me

atiendan.

14 | El cumplimiento de funciones del personal del centro médico transmite

confianza y seguridad.

MICAELA BASTIDAS

Repositorio Institucional - UNAMBA Peru
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15 | El personal del centro médico entrega los medicamentos correctos.

16 | Las instalaciones del centro médico son seguras y apropiadas para los usuarios

y el personal.

17 | El personal del centro médico tiene la competencia profesional para

desempefiarse de manera efectiva.

Empatia

18 | El personal del centro médico muestra empatia con los usuarios durante la

atencion.

19 | El personal del centro médico brinda atencion personalizada a los usuarios.

20 | El personal del centro médico busca lo conveniente para los intereses de los

usuarios.

21 | El personal del centro médico proporciona informacion clara y detallada sobre

la enfermedad, cuidados y tratamiento.

Elementos tangibles

22 | Las instalaciones del centro médico son comodas, acogedoras y seguras.

23 | El mantenimiento de limpieza de los espacios del centro médico cumple con los

protocolos de higiene y salubridad.

24 | El personal del centro médico esta correctamente uniformado y tiene una buena

presentacion personal.

25 | El centro médico cuenta con equipos y nuevas tecnologias de atencion en salud.

INFORMACION RECIBIDA SOBRE CALIDAD DE SERVICIO marque con un aspa (x)

La escala utilizada es de:

Nunca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre

N CN AV CS S

) Sewnée que la vida te somie!!

[y agradecida por su colaboracion!!!

MICAELA BASTIDAS
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UNIVERSIDAD NACIONAL MICAELA BASTIDAS DE APURIMAC

Escuela Académico Profesional de Administracion

Cuestionario de Satisfaccion del usuario

Estimado (a) alumno (a)

La presente Encuesta sobre la satisfaccion del usuario de la Universidad Nacional Micaela Bastidas de
Apurimac, esta dirigida a todos los estudiantes ingresantes 2024, el tema de estudio es “Calidad de servicio
y satisfaccion de los estudiantes ingresantes, usuarios del centro médico de la Universidad Nacional
Micaela Bastidas de Apurimac, sede Abancay, 2024” de la comunidad universitaria y su participacion no
supondra para usted costo ni riesgo alguno. La informacion aportada servira inicamente para los fines de
la presente investigacion, tomando todas las precauciones necesarias para proteger la identidad de las
personas que respondan a esta encuesta.

DATOS GENERALES

1.- Sexo Masculino Femenino

2.- Edad

3.- Procedencia

4.- Escuela Académico Profesional

INFORMACION RECIBIDA SOBRE SASTIFACION DE USUARIO marque con un aspa (x)

La escala utilizada es de:

Nunca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre
N CN AV CS S

N° ftems ‘N’CN’AV’CS’S

Rendimiento percibido

5 El personal del centro médico me brinda instrucciones claras y precisas

6 El personal del centro médico atendi6é mis dudas y quejas oportunamente

7 | El personal del centro médico fue discreto con relacion a mi salud

8 El personal del centro médico me atendié con agrado

Expectativa

9 El personal del centro médico que me atendié cumple con los compromisos y

plazos establecidos.

10 | El personal del centro médico me atendi6 oportunamente.

11 | El personal del centro médico que me atiende tiene la capacidad y un trato

experimentado que me genera confianza.

12 | El personal del centro médico muestra interés en ofrecer un buen servicio.

Percepcion del usuario

13 | El personal del centro médico se dirigi6 a su persona con respeto

14 | En el personal del centro médico atiende respetando el orden de llegada de los

usuarios

15 | En el personal del centro médico es tolerante con los diferentes usuarios

16 | En el personal del centro médico atiende con empatia a los usuarios

/) Somnce que la vida te sonnce!!

@ [y agradecida por su colaboracisn!!!

MICAELA BASTIDAS
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Anexo 3. Validacion de instrumento

FICHA DE VALIDACION

-

Datos del Experto: ks UB &

T | ) VIR T N TR B

Titulo de la Investigacion: "Calidad de serviclo y satisfacddn de los estudiantes ingresantes,
usuarios del centro médico de la Universidad Nackonal Micaela Bastidas, sede Abancay 2024"
Objetivo: Calidad de servido y satisfaccidn de los estudiantes Ingresantes, usuarios del centro
médico de fa Universidad Nacional Micsela Bastidas, sede Abancoy 2024

Unidad de andlisis: Estudiantes ingresantes, ssunrios del centro médico de ln Universidad
Nucional Micaela Bastidas 2024

Investigador: Bach. Sharon Marjuliet Solis Ceornhua

lostrumento; Cuestionario de satisfaccién

N CRITERIOS INDICADORES | VALORACION
[1 ]2 |3 5
01 | Ogeracionalizacién de ta variable Metodologhh | | y
02| Pertinencia e reactivos Coherencia | ¢
03 | Cantidad de reactivos para medir variable | Suficlencia ’
04 | Basados en aspectos tedricos ¢e favanable | Consistencla 4
05 | Expresado en hechos perceptibles Objetividad -
06 | Adecuado n.{ra‘l—évsusu}etos de estudio Oportunidag o
07 | Farmulado con lenguaje aproplado Claridad i
08 | Acorde al avance de la chencia y teenologia | Actualidad W)
N9 | Muestra una organlzacion légica Organizaclon M
10 | Calidad de instrucciones Calidad ‘ b
TOTAL a |bc M

COEFICIENTE DE VALIDACION: € = {a+b+c+da) /50 = ('-' o botle il ")/ se =G0 7.

NOTA: B instrumento se considera vilido cuando el promedio del Coeficlente (C) otorgado
por los tres expertos es 2 70%

Se valida (Y )
Mo se valida| ) |

Abancay, .. [« [ — | ]

' “‘ ml—uﬁn

Pl BT NACHW
O A sl
9 -’,«

Firma y sello'del experto
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FICHA DE VALIDACION

\A & by -~ L), - l \ » rde 8
Datos del Experto: ‘\A. J...‘.\&.\.) RS . .\..3.-.5...)- AR5 Lo ......é:..).l).\(.._....L.%..‘..l.‘.!».\.n.&.

Titulo de la Investigacion: “Calidad de servicio y satisfaccidn de los estudiantes ingresantes,
usuarios del centro médico de la Universidad Nacional Micaela Bastidas, sede Abancay 2024"
Objetivo: Calidad de servicio y satisfaccion de los estudiantes ingresantes, usuarios del centro
médico de 3 Universidad Nacional Micacla Bastidas, sede Abancay 2024

Unidad de andlists: Estudiantes ingresantes, usvarios del centro médico de la Universidad
Nacionnl Micacla Bastidas 2024

Investigador: Bach. Sharon Marjulict Solis Ceorahua

lnstrumento; Cuestionario de satisfaccion

N CRITERIOS INDICADORES | VALORACION
112 |34 B

D1 | Operacionalizacidn de ka variable Metodologia .y

D2 | Pertinencia de reactivos Coherencia b

D3 | Cantidad de reactivos para medir variable | Suficienca ~

D4 | Basados en aspectos tedricos de lavariable | Coasistencla Y

05 | Expresado en hechos perceptibles Objetividad %

06 | Adecuado para los sujetos de estutio Oportunidad X

07 | Formulado con lenguaje apropiado Claridad

D8 | Acorde al avance de la clencia y tecnologia | Actualidad N

D9 | Muestra una organizacién logica Organizacion {

10 | Calidad de Instrucciones Calidad X,
TOTAL alblcd p

COEFICIENTE DE VAUDACION:C «asbechdee) [S0= €+ L) (0 = oolve = 50/

NOTA: £l instrumento se considera vilido cuando el promedio del Coeficiente (C) otorgado
por los tres expertos es 2 70%

e valida (7§
Nose valida( )

Abancay, 13. de . Sak i 2024

MICAELA BASTIDAS
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FICHA DE VALIDACION

LI

~

-4 . A | >
] ~u 'Ol O el 7 =N
Datosdel Bxperto: L DR S L T s st

Titulo de la Investigacion: “Calidad de servicio y satisfaccion de los estudiantes Ingresantes,
usuarios del centro médico de la Universidad Nacional Micaela Bastidas, sede Abancay 2024"
Objetivo: Calidad de secvicio y satisfaccidn de los estudiantes ingresantes, usuarios del centro
médico de la Universidad Necional Micacla Bastidas, sede Abancay 2024

Unidad de anilisis: Estudiantes ingresantes, usuarios del centro médico de la Universidad
Nacional Micacla Bastidas 2024

Investigador: Bach. Sharon Marjuliet Sofis Ceorahua

Instrumento; Cuestionario de calidad de servicio

N CRITERIOS | INDICADORES | VALORACION
112|348 B
1 | Operadonalizacién de la variable Metodologia X
D2 | Pertinencia de reactivos | Coherencla
D3 | Cantidad de reactivos para medir variable | Suficiencia y
D4 | Basados en aspectos tedricos de ta variable | Consistencia X
DS | Expresado en hechos perceptibies Objetividad X
D6 | Adecuado para los sujetos de estudio Oportunidad X 17
D7 | Formulado con lenguaje aproplado Claridad %
08 | Acorde al avance de la ciencia y tecnologia | Actualidad | ¥
D9 | Muestra una organizacibn logica Organizacién X
10 | Calidad de instrucciones Calidad X
TOTAL a |blcld b

COEFICIENTE DE VALIDACION: C = {atbicedee) /S0 = € 729 [/o = (o = foit

NOTA: El instrumento se considera vdlido cuando el promedio del Coeficiente (C) otorgado
por los tres expertos es 2 70%

Se valida ()

Nosevalida{ )

\
weil) Bl WOAH € el
| Firma ysetlo def experto
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FICHA DE VALIDACION

kl| \ | . /

Datos del Experto: MBp  Lle |MNoleto ke .
Titulo de la Investigacion: “Calidad de servicio y satisfaccion de los estudiantes Ingresantes,
usuarios del centro médico de la Universidad Nacional Micaela Bastidas, sede Abancay 2024"
Objetivo: Calidad de seevicio y satisfaccion de los estudiantes ingresantes, usuarios del centro
médico de la Universidad Necional Micacla Bastidas, sede Abancay 2024

Unidad de anilisis: Estudiantes ingresantes, usuarios del centro médico de la Universidad
Nacional Micacla Bastidas 2024

Investigador: Bach. Sharon Marjuliet Sofis Ceorahua

Instrumento: Cuestionario de calidad de servicio

N CRITERIOS | INDICADORES | VALORACION
11213 5
91 Operacionalizacién de la varisble Metodologia X
D2 | Pertinencia de reactivos | Coherencla
D3 | Cantidad de reactivos para medir variable | Suficienca | %
D4 | Basados en aspectos tedricos de la variable | Consistencla | X
DS | Expresado en hechos perceptibies Objetividad X
D6 | Adecuado para los sujetos de estudio Oportunidad > o 1Y o
D7 | Formulado con lenguaje aproplado Claridad X
08 | Acorde al avance de la ciencia y tecnologia | Actualidad | X
D9 | Muestra una organizacibn 16gica Organizacién X
10 | Calldad de instrucciones Calidad X
TOTAL 3 |blcd

COEFICIENTE DE VALIDACION: € = {a+bicedee) /S0 = ¢ £ 24 [/o = (1o = BoXe

NOTA: El instrumento se considera vdlido cuando el promedio del Coeficiente (C) otorgado
por los tres expertos es 2 70%

Se valida (V)

Nosevalida{ )

| Firma ysetlo del experto
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Anexo 4. Sabana de datos

Satisfaccion de usuario

Percepcion del usuario

Expectativa

Rendimiento percibido

Calidad de servicio

Elementos tangibles

Empatia

Seguridad

4

4

3

5
3
5
3
4
4

4
4
5
3

3
3
4

4
4

4
3
3

3

3

5

3
5
4

3

4
4

3
3
3

1

4

515

5
4

5
5

5
5

5
3

Capacidad de
respuesta

5
4

5141415

5
3

504454

5
5

5|4/4(3]4

5

5044544

514(13[13]|5]4

5

5

514514151415

5

5
5

4

Fiabilidad

5

5

4
4

514145

s|4]5/4(4]4]|3

5

dl |[d2|d3|d4|d5|d6|d7[d8|d9|dl10|dll|d12|d13|d14|d15|d16|d17|d18|d19|d20|d21|d22|d23|d24|d25|d26|d27|d28|d29|d30|d31|d32|d33

2033344444
303(3[3[4]4]3
203(3[3[4]4]3
313[3[3[4]4]3

314134133334

313(3[4]2[3]3

4

4141314 /3[4[2]3

4(4|4|a|alalal4a]3

3
3

5145|415

4044|5454 l4]5
404444543
504[5/4]5

5

444 alalalals]|a

5

NO

8
9

10

11

12
13

14
15

16
17
18
19
20
21

22
23

24
25
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Anexo 5. Panel fotografico

Imagen 1y 2: Estudiantes ingresantes 2024, segtn el cronograma del Centro Médico de la
UNAMBA

o™
g ;

Imagen 3 y 4: Relevancia de las encuestas ya sujetos en probacion de los jurados expertos
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Imagen 5y 6: Centro Médico de la Universidad Nacional Micaela Bastidas de Apurimac
realizados los estudios previos para los estudiantes ingresantes de todas carreras en la ciudad
de Abancay del 2024.
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