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Resumen

En la actualidad la calidad del servicio de salud hospitalario se ha convertido en un reto ineludible, en particular para
las instituciones publicas. Para implementar un sistema de calidad hospitalario, que no es una tarea sencilla, se
requiere una linea de base inicial que permita conocer como se viene atendiendo las necesidades y preferencias de
los pacientes. En este sentido, el objetivo de este trabajo es analizar la calidad de servicio que brinda el hospital
Carlos Monge Medrano de la ciudad de Juliaca desde la percepcion de los usuarios. Metodoldgicamente el estudio
adopto un disefio descriptivo transversal, basado en la aplicacion de una encuesta con escala SERVQUAL (alfa de
Cronbach de .727), a una muestra de 210 usuarios. Se evaluaron cinco dimensiones de la calidad a nivel brechas
entre lo esperado y lo percibido: Tangibilidad (0.52), Fiabilidad (0.61), Diligencia (0.45), Garantia (0.47) y Empatia
(0.45). En general, la brecha promedio entre el servicio esperado y el servicio recibido resulté 0.51, lo que sugiere
que los encuestados estan relativamente satisfechos con el servicio prestado.
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Abstract

At present, the quality of hospital health service has become an unavoidable challenge, particularly for public
institutions. To implement a hospital quality system, which is not a simple task, an initial baseline is required that allows
us to know how patients' needs and preferences are being met. In this sense, the objective of this work is to analyze
the quality of service provided by the Carlos Monge Medrano hospital in the city of Juliaca from the perception of the
users. Methodologically, the study adopted a cross-sectional descriptive design, based on the application of a
SERVQUAL scale survey (Cronbach's alpha of .727), to a sample of 210 users. Five dimensions of quality were
assessed at the level of gaps between expected and perceived: Tangibility (0.52), Reliability (0.61), Diligence (0.45),
Guarantee (0.47) and Empathy (0.45). Overall, the average gap between the expected service and the service
received was 0.51, suggesting that respondents are relatively satisfied with the service provided.

Keywords: Service quality, SERVQUAL model.

Introduccioén

La calidad de servicio y los estandares de calidad
comenzaron en el mundo empresarial, sin embargo en
los dltimos afios esa realidad ha cambiado poniendo
en evidencia que los servicios que brindan las
instituciones publicas y privadas, son y seran objeto
de analisis constante donde la relacion mutua de
satisfaccién y expectativas entre un usuario y la
organizacion va de la mano con la gestion estratégica,
esta relacion implica el esfuerzo de los miembros de
la organizacion y de ella misma por comprender las
necesidades del usuario {Duque-Oliva & Goémez,
2015).

La calidad del servicio ha sido establecida como un
grupo de factores que podrian tener un efecto
importante en la satisfaccion y en la retencion de
clientes y usuarios, sean estos en el &mbito publico o
en el privado; ademas se tiene que considerar la
experiencia del servicio como un factor clave (Roy, S.,
& Bhatia, 2019), la globalizacion y su proceso de
conectividad de informacion ha permitido que los
usuarios de servicios se vuelvan cada vez mas
conscientes y exigentes de la calidad; por lo tanto es
necesario considerar que los estudios en el rubro de
salud publica, debe de articular objetivos que van en
funcion de las mejoras al maximo posible en: las
condiciones de salud de la poblacién, reducir las
desigualdades, mantener los costos, satisfacer las
necesidades de los usuarios y crear buenas
condiciones de trabajo para los prestadores de
servicio (Aragon-Camacho, 2018).

En ese sentido el Hospital Carlos Monge Medrano de
la ciudad de Juliaca, a través del servicio que brinda
produce un impacto en la sociedad, por tal motivo es
indispensable que los servicios que brindan sean los
mas adecuados y menos cuestionados. El presente
estudio tiene por objetivo, analizar la calidad de
servicio que brinda el hospital Carlos Monge Medrano
de la ciudad de Juliaca desde la percepcion de los
usuarios.

Materiales y métodos

Con el enfoque cuantitativo, la presente investigacion
se enmarco dentro de un disefio no experimental,
descriptivo y transversal. El procedimiento consiste en
medir o ubicar a un grupo de personas, objetos,
situaciones, contextos, fendmenos en una variable o
concepto y proporcionar su descripcién {(Hernandez,
Fernandez, & Baptista, 2014). La poblacién y la unidad
de andlisis fueron el publico usuario del hospital
Carlos Monge Medrano de Juliaca con una muestra de
210. El instrumento fue el cuestionario estructurado
del modelo SERVQUAL (Parasuraman, Zeithaml, &
Berry, 1988). Se establecié una ficha técnica para
verificar el cumplimiento de requisitos de redaccion y
adaptacion a la muestra de estudio (Tamayo, 2004),
asi mismo se reviso el entendimiento y propésito de la
medicidn con 22 items en un escalamiento tipo Likert
a través de una encuesta andnima {Rustom-Jabbaz,
2012).

Resultados y discusién

Para procesar los datos de manera eficiente y cumplir
con el objetivo de la investigacion, se evalud la validez
y confiabilidad del modelo SERVQUAL mediante el
célculo de los valores del Alfa de Cronbach de la
escala global (Behar-Rivero, 2008), por las
percepciones y expectativas, para cada dimensién se
realizo a través del software estadistico SPSS (version
libre) con el valor de .727.

La calidad del servicio, se calcula como la diferencia
entre la percepcion y las expectativas para cada
dimensién, conocida como la “brecha” (Zeithaml,
Berry, & Parasuraman, 1996). Evaluar la calidad del
servicio genera la necesidad de generar nuevas
formas de gestionar los diversos recursos con los que
cuenta una organizacién (Martin-Domingo, Martin, &
Mandsberg, 2019). En general, las expectativas de los
encuestados estiman la media o ligeramente por
encima, lo que es importante subrayar es que a pesar
de las expectativas promedio, los usuarios han
evaluado positivamente casi todos los aspectos de la
calidad del servicio que se refleja en los valores
positivos de la brecha en casi todas las dimensiones.
Un factor importantes es la accesibilidad econdémica
del hospital (Vera-Martinez, 2013).
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Tabla 1.
Promedio de respuesta SERVQUAL con respecto a la expectativa y
percepcion

R_espuesta Expectativa Percepci_c’)n Brecha
dimension (promedio) (promedio)

Tangibilidad 3.79 4.31 0.52
Fiabilidad 3.75 4.36 0.61
Diligencia 3.76 4.21 0.45
Garantia 3.75 4.22 0.47
Empatia 3.74 4.20 0.45

Puntuacién media de respuesta  0.51

Como se puede observar en la Tabla 1, el promedio
de respuesta SERVQUAL, respecto a las dimensiones
de la calidad del servicio respecto a la expectativa y
percepcion es considerable, obteniéndose un 4.20
ligeramente superior, con un valor de separacién de
0.51, lo que indica que los encuestados estan
relativamente satisfechos con el servicio prestado
(Salazar-Pinto & Del Castillo-Galarza, 2018). Sin
embargo la capacidad de respuesta entendida como
la disposicion del personal para prestar ayuda y
servicio rapido a los usuarios resulta siendo un factor
preponderante al momento de recibir un servicio
(Arciniegas-Ortiz & Mejias-Acosta, 2017).

Para el cumplimiento del objetivo de la investigacion,
se llevé a cabo la prueba de Chi cuadrado de
independencia, donde el valor significativo en la
prueba entre las dimensiones de la calidad de servicio
es .002, menos de .05 (5%) (Schiller, Spiegel, &
Srinivasan, 2013), que es significativa la calidad de
servicio que brinda el hospital Carlos Monge Medrano
de la ciudad de Juliaca. Ademas, se puede indicar que
se estimo el coeficiente de correlacién r = .618,
muestra una relacién relativamente fuerte entre las
dimensiones de la calidad del servicio respecto sus
niveles y el sexo del usuario, el mismo que produce
una elevacién en el nivel de Percepcion y Expectativa
de la calidad del servicio. Sin embargo cabe sefialar
que existen otros elementos humanos y profesionales
de las personas vinculadas a la prestacion del servicio
de salud, el acceso al servicio de salud en condiciones
favorables y los aspectos sustanciales del servicio
(por ejemplo, diagndstico, tratamientos, informacion,
etc.) (Losada-Otalora, Rodriguez-Orejuela, &
Hernandez-Espallardo, 2011).

Respecto a los niveles de la Calidad de Servicio que
brinda el hospital Carlos Monge Medrano de la ciudad
de Juliaca, la estimacion del chi cuadrado de .000
Coeficiente es <.05, lo que demuestra que la
declaracion de su independencia de cada nivel
estimado de la calidad de servicio hace escalas vy
estas variables depende de cada factor que involucra
el servicio total el r = .616 estima una positiva
relacion de cada nivel de la calidad de servicio. Mas
alla de los resultados el reto radica en crear una
cultura de servicio, en la que los diferentes actores
podrian aportar desde diferentes angulos (Vasquez,
R., & Diaz, A., 2001).

Los resultados obtenidos de la aplicacion de la
encuesta dieron a conocer los siguientes niveles
porcentuales segun las dimensiones de la calidad de
servicio:
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Figura 1. Dimension de la calidad de servicio — Tangibilidad.

El 38.6% de la poblacion encuestada indica que la las
caracteristicas tangibles del hospital Carlos Monge
Medrano, solo algunas veces consideran que la
apariencia de las instalaciones fisicas, equipos,
personal y material de comunicacion son adecuados,
pulcros y atractivos. "calidad de sensible, real, que
puede ser tocado". Los tangibles de un servicio son la
apariencia de las instalaciones fisicas (servicios
higiénicos, unidades, iluminacién, etc.), equipo,
personal y materiales de comunicacion proyectan el
interés por el usuario y la calidad del servicio brindado.
Todavia es necesario continuar con la tarea de
sensibilizar a través de medios y los cambios que
podriamos percibir realizar para mejorarlo a través de
lo tangible del servicio (Jemes-Campana, Romero-
Galisteo, lLabajos-Manzanares, & Moreno-Morales,
2019). Es decir, son los elementos fisicos; equipos,
personal, dinero, materiales de comunicacion etc., que
sirven para una mejor comodidad, precision y rapidez
en la atencién al usuario por lo tanto podemos decir
que es la ubicaciéon y acceso a los consultorios, la
informacion que brinda el médico, el equipo que
emplea durante la consulta y el material de
comunicacion que utiliza.
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Figura 2. Dimension de la calidad de servicio — Fiabilidad.

El 42.4% de la poblacién encuestada indica que la
Fiabilidad del hospital solo algunas veces consideran
que la habilidad para realizar el servicio prometido es
de forma fiable y cuidadosa. Una definicion habitual de
fiabilidad relaciona a ésta con la disminucion de las
averias en los equipos. Por mejorar la fiabilidad se
entiende tener la capacidad de identificar los
problemas y reparar los equipos antes de que el
departamento de operaciones advierta que hay algo
que no funciona (Diaz-Bravo, 2017).

En consecuencia, es la capacidad para identificar los
problemas, disminuir errores y buscar soluciones con
la finalidad de evitar riesgos; mediante la mejora de los
procesos, innovacién de la tecnologia y capacitacion
del personal, el abastecimiento de los insumos,
ejecutandose el servicio prometido de forma fiable y
cuidadosa. La fiabilidad es claramente un factor
esencial en la seguridad de un producto que asegure
un adecuado rendimiento de los objetivos funcionales.
Sin embargo ya el nuevo enfoque considera la
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necesidad de generar compensaciones entre la
eficiencia y la calidad (Ferreira & Marques, 2019).
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Figura 3. Dimension de la calidad de servicio — Diligencias.

El 47.6% de la poblacion encuestada indica que la
escala Diligencia del hospital solo algunas veces
consideran que la disposicion y voluntad para ayudar
a los usuarios y proporcionar servicio rapido son
importantes por parte del personal de servicio. En la
actualidad al concepto de diligencia le damos dos
usos en nuestra lengua. Por un lado, la usamos
cuando queremos dar cuenta de la rapidez, agilidad y
eficacia con la cual una persona o entidad llevan a
cabo una tarea o actividad encomendada. El nuevo
funcionario trabaja con mucha diligencia, fue un
hallazgo haberlo contratado (Deb & Ali Ahmed, 2018);
normalmente cuando un individuo o una organizacion
como el hospital trabajan de manera idonea, es
normal encontrarse con la cualidad de la diligencia y
que por supuesto como consecuencia las tareas o
tramites se realicen de conformidad con lo esperado
por los usuarios.
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Figura 4. Dimension de la calidad de servicio — Garantia.

El 47.6% de la poblacién encuestada indica que la
Garantia del hospital solo algunas veces consideran
que los conocimientos y atencién mostrados por los
empleados y sus habilidades para inspirar credibilidad
y confianza. La relacién entre la garantia de calidad y
la formacién previa al servicio debera hacer hincapie
en cualquier iniciativa de la garantia de calidad. La
formacion previa al servicio debera vincularse no solo
a las normas de asistencia con los Ultimos adelantos
técnicos y basadas en la evidencia; también estan
obligadas a introducir las aptitudes de la garantia de
calidad y sus métodos. Es necesario resaltar que los
servicios de salud deben de ser adecuados, de
acuerdo a los estandares ya establecidos como
basicos, los cuales necesitan estar siempre
actualizados (Grew, Schneider, Mirzaei, & Carter,
2019).

La amplitud de una cultura con orientacién a la calidad
se establece y proporciona una base de garantia de
calidad al nivel previo al servicio con condiciones, para
que los sistemas de salud proporcionen una
capacitacion eficaz en el servicio. La garantia esta

relacionada a la satisfaccion, el compromiso
psicolégico y la promocion oral que se debe de
fomentar en todo el proceso que se brinda un servicio
de calidad (Safari, Mohammadi Cheshmeh-Kaboodi, &
Yousefi, 2019).
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Figura 5. Dimension de la calidad de servicio — Empatia.

El 36.7% de la poblacion encuestada indica que la
Empatia del hospital solo algunas veces consideran la
atencion individualizada que ofrecen las gerencias a
sus clientes. Para que esta habilidad pueda
desarrollarse de la mejor manera se deben tomar en
consideracion algunas capacidades del
comportamiento, tales como: la calidad de
interrelacion, el desarrollo moral, buena comunicacion
y el altruismo (generosidad). También debemos tener
en cuenta las respuestas emocionales, el bienestar
gue orientamos hacia las otras personas y algunos
sentimientos empaticos (simpatia, compasiéon vy
ternura) (Tuzkaya, Sennaroglu, Kalender, & Mutlu,
2019).

Pero la empatia cumple también las funciones de
motivacion e informacion, ya que va dirigida a aliviar
la necesidad de otra persona, permitiendo obtener
informacién acerca de la manera en la cual se debe
valorar el bienestar de los demas. Podemos decir que
una persona es empatica cuando sabe escuchar con
atencién a los demas, pero mejor aun sabe cuando
debe hablar y esta dispuesto a discutir de los
problemas para asi encontrar una solucién a ellos. Asi
que ser empatico es simplemente ser capaces de
entender emocionalmente a las personas, lo cual es la
clave del éxito en las relaciones interpersonales. El
nivel de lealtad como un elemento esencial en el éxito
va de la mano con la empatia ya que si uno se pone
en el lugar del otro genera una conciencia relativa.
(Prado-Roman, Blanco-Gonzalez, & Mercado-ldoeta,
2014).

Las estimaciones porcentuales para identificar las
diferencias entre Calidad de Servicio que brinda el
hospital Carlos Monge Medrano de la ciudad de
Juliaca respecto a los varones y mujeres, estas dos
variables sexo y calidad del servicio son
independientes, el Chi cuadrado sig. = 0,000 <0,05, y
ry = 0.501 muestra una correlacion positiva y
relativamente fuerte. La evidencia empirica hace
posible el fundamento del constructor y aporte del
modelo que mide la calidad del servicio. (Sierra
Garcia, Orta Pérez y Moreno Garcia, 2017)
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Figura 6. Dimension Tangibilidad respecto al sexo del encuestado.

En la Figura 6, se puede observar que en la dimensién
Tangibilidad los encuestados indican que algunas
veces forma parte de su percepcion al momento de
considerar un criterio de calidad del servicio en
mujeres con un 43% respecto a los varones con un
38% (Rubio-Guerrero, 2014); la calidad y los aspectos
tangibles forman parte de una estrategia basica para
enmarcar la estructura y funcionalidad organizativa
dentro de parametros que consideren las expectativas
y necesidades de los usuarios y asi generar
respuestas positivas (Gonzalez-Arias, Frias-Jiménez,
& Gomez-Figueroa, 2016).
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Figura 7. Dimension Fiabilidad respecto al sexo del encuestado.

Enla Figura 7, se pone en evidencia la diferencia entre
un porcentaje bastante pequefio en reconocer que la
fiabilidad es decir la capacidad de respuesta que se
observa para no cometer errores es solo algunas
veces los varones con un porcentaje de 46% vy las
mujeres en un 43%. El andlisis de los datos de los
usuarios, es susceptible a la fiabilidad y validez de los
problemas en referencia a los que se pueden dar en
un hospital y que muchas de ellas al no ser atendidos
a tiempo son seriamente cuestionados (Vergara-
Schmatbach & Quesada-ibargien, 2011).
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Figura 8. Dimensién Diligencias respecto al sexo del encuestado.

En la Figura 8, con respecto a la diligencia en la
efectividad,  disponibilidad, y  profesionalidad
demostrada al momento de recibir el servicio en el
hospital Carlos Monge Medrano de Juliaca, se
encuentra en la valoraciéon de algunas veces en un
51% percibido por varones respecto a un 49% de
mujeres. Un factor que conlleva a la seguridad, la

comodidad y el desempefio oportuno se incluyen para
mejorar la calidad del servicio que va de la mano con
la persona que presta el servicio y se ve reflejada en
su profesionalismo (Deb & Ali Ahmed, 2018).
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Figura 9. Dimensién Garantia respecto al sexo del encuestado.

En la Figura 9, con lo que respecta a la dimensién
garantia son los varones que con un 44% y con un
42% de las mujeres consideran que algunas veces
han percibido que el servicio garantizado con
conocimientos y atencién mostrados por los
trabajadores del hospital y sus habilidades de inspirar
credibilidad y confianza. La evaluacion de la calidad
del servicio en salud debe realizarse aun a partir de
criterios subjetivos, los cuales posteriormente se
pueden usar para la evaluacién de desempefio
profesional (Losada-Otadlora & Rodriguez-Orejuela,
2007); la calidad percibida en los hospitales, es mayor
conforme la edad del usuario es mayor. El andlisis de
calidad percibida es (til para plantear proyectos de
mejora de la gestion en forma holistica (Cordero Tous,
Horcajadas Almansa, Berm(dez Gonzalez, & Tous
Zamora, 2014).
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Figura 10. Dimension Empatia respecto al sexo del encuestado.

En la Figura 10; la dimension de empatia es percibida
por un 43% respecto a los varones y las mujeres que
la perciben solo en un 34% solo algunas veces; este
resultado nos demuestra que tanto la atencidn
personalizada y comprension del cliente no es una
constante en la atencion y solo es percibida algunas
veces. La idea de calidad de servicio percibida desde
el punto de vista del cliente equivale a la amplitud de
la diferencia que existe entre las expectativas y
deseos, sin embargo, es percibida algunas veces ya
que muchas de las dificultades no son comprendidas
en un primer momento (Chicana-Gomez, 2017). Sin
embargo, se debe de tener en cuenta los vacios que
surgen a partir de los modelos propuestos para medir
la calidad de un servicio (Pena, Silva, Tronchin, &
Melleiro, 2013).
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Conclusiones

En el andlisis de la calidad de servicio en referencia a
las expectativas y percepciones se concluye que son
relativamente aceptables; es importante destacar la
evaluacién positiva en casi todos los aspectos de la
calidad del servicio; que en cierta medida toda
dimension del servicio (brecha positiva), los valores
porcentuales son relativamente bajos con 0,51; debido
a que el servicio brindado al usuario es todo un
proceso bastante engorroso, el mismo que es
cuestionado por una serie de falencias vya
evidenciadas en algunas dimensiones como en la
diligencia y empatia evidenciando cierta molestia a la
hora de la valoracion del servicio brindado por el
Hospital Carlos Monje Medrano.

Se concluye que el sexo del usuario del servicio que
brinda el Hospital Carlos Monje Medrano, es un factor
que incide relativamente en la percepcién y
expectativa; su estimacién indica que existen
diferencias entre las dimensiones de tangibilidad y
fiabilidad respecto a los varones y mujeres
encuestadas; cabe sefialar que el usuario recurrente
es la mujer que por una serie de motivos vinculados al
cuidado familiar (nifios y adultos), planificacion familiar
entre otros asiste a este hospital por contar con
recursos financieros limitados.

Finalmente, los resultados de la investigacion
evidencian el gran reto que deben de asumir los
usuarios para mejorar un derecho basico reconocido
universalmente como es la salud y los servicios
médicos deben de reflejar una alta calidad.
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