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RESUMEN

La calidad de servicio y la satisfaccion del cliente son dos conceptos que estan
intimamente relacionados, ya que la satisfaccion depende de la manera en que el usuario o
cliente recibié dicha atencion, es por ello que la percepcion de la calidad de servicio
repercute en la satisfaccion del cliente. En las universidades existen enfermerias en las
cuales se atiende una gran cantidad de estudiantes, profesores y trabajadores en casos de
emergencia y que no estan exentas de este tipo de evaluaciones por parte de los usuarios,
De alli se deriva la importancia de realizacion de este estudio donde describimos y
analizamos las expectativas y percepciones de los usuarios de la universidad Catdlica
Andrés Bello sobre la calidad del servicio de la enfermeria para generar propuestas de
mejoras para un servicio de calidad. Esta evaluacion se llevdo a cabo utilizando el
instrumento modelo SERVQUAL de calidad de servicio que mide lo que el cliente espera
y lo que realmente recibe de la organizacion que esta prestando el servicio, para ello se
selecciond una muestra aleatoria de estudiantes, trabajadores, profesores y trabajadores
externos que hacen vida en la universidad diariamente a quienes posteriormente se les
aplico el instrumento llevandose a cabo la recoleccion de datos. Los resultados fueron
analizados a través de técnicas estadisticas utilizando el programa SPSS para conocer la
calidad de servicio que brinda la enfermeria actualmente, Este estudio pretende aportar
informacion valiosa para la mejora de los servicios de la universidad, en este caso

particular la enfermeria de la UCAB.

Palabras claves: Satisfaccion, calidad de servicio, percepcion, expectativas.
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INTRODUCCION

A medida que el mundo y las sociedades han ido avanzando y progresando a través
del tiempo, la calidad en los servicios correspondientes a la salud han cobrado gran
importancia y han implementado mejoras constantemente. La Organizacién Panamericana
de la Salud (O.P.S) menciona que la calidad es “La que estd en la subjetividad de los
usuarios y debe ser explicada y expresada por ellos; corresponde a la satisfaccion razonable
de su necesidad luego de la utilizacion de los servicios” (O.P.S, 1994, citado por Mejias &
Alvarez; 2009, p.5).

Los servicios de enfermeria de las universidades, a pesar de ser mas pequefios que
otros tipos de servicios asistenciales (como hospitales o clinicas), no se excluyen de las
evaluaciones de calidad por parte de los usuarios, en cuanto a actividades de prevencion y
la manera de abordar las distintas urgencias que se puedan presentar, “cada institucion
debe ser mirada como una situacion particular, puesto que tiene una historia, unas
circunstancias, y un entorno que la determinan por lo cual cada empresa de servicios de
salud debera desarrollar estrategias de auditorias propias, distintas y a la vez innovadoras”

(Mejias & Alvarez, 2009,p.XIV)

Las evaluaciones de la calidad, representan oportunidades para implementar nuevas
ideas y propuestas provenientes desde las perspectivas de los usuarios y de este modo se
pretende mejorar la atencion y la prestacion de servicio. Por lo tanto, es de gran
importancia realizarlas periédicamente con el objeto de mejorar progresivamente, hasta

superar las expectativas de los usuarios de los servicios de enfermeria.

En el presente trabajo, se identificd cuéles son las expectativas y las percepciones
que tienen los usuarios sobre la calidad del servicio de la enfermeria de la Universidad
Catolica Andrés Bello, el cual, cualquier estudiante, trabajador, visitante o proveedor que
precise asistencia Médica, debe obtener una atencion de calidad, confiable, segura,

prudente y en un periodo de tiempo adecuado.

Finalmente, el presente trabajo de investigacion esta dividido en cuatro secciones o

capitulos:



Capitulo 1. Esta conformado por el Planteamiento del problema, las interrogantes de la

investigacion y los objetivos generales y especificos.

Capitulo 1. Abarca el marco teérico de la investigacién, junto a los antecedentes del

estudio y las bases tedricas que sustentan la investigacion.

Capitulo I11. Presenta el Marco Referencial, el cual brinda informacion referente a la

empresa, objeto o sujeto del trabajo de investigacion.

Capitulo 1V. ElI Marco Metodoldgico abarca el tipo de investigacion, la poblacion y la
muestra a tratar, las técnicas para la recoleccion de datos y la operacionalizacion de las

variables.

Capitulo V. El analisis de resultados obtenidos, es donde se analizaran los datos obtenidos

de la investigacion realizada para poder responder a los objetivos planteados.

Capitulo VI. Discusion de Resultados. En este capitulo se realizan comparaciones de los

resultados obtenidos con la teoria planteada.

Capitulo VII: Conclusiones Y Recomendaciones. Se da respuesta a los objetivos

planteados y se realizan las recomendaciones necesarias.



CAPITULO |

PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

La calidad siempre ha estado presente en la historia de la humanidad, ya que cada
actividad que realiza el ser humano, tiende siempre a buscar la manera de mejorarla y
obtener siempre resultados cada vez mas eficientes. “Desde que existe la humanidad, la
calidad y el servicio han estado presentes” (Vargas & Aldafa, 2011, XII). Al evaluar la
calidad, se debe tomar en cuenta que la satisfaccion es un elemento imprescindible y que, a
través de ésta, se captan las exigencias de los clientes y se analiza la forma de ofrecerles

soluciones que respondan a sus necesidades.

Victor Nava menciona: “La calidad se puede explicar como un conjunto de
cualidades que representan a una persona 0 cosa, 0 Como un juicio de valor subjetivo que
describe cualidades intrinsecas de un elemento, y que las organizaciones aplican al total de
sus actividades, en razon de satisfacer necesidades explicitas e implicitas de las partes
interesadas” (Nava, 2005; Pag.20).

La opinion del usuario o cliente que recibe el servicio, es fundamental para la
gestion de calidad, ya que radica en la satisfaccion del mismo. “La satisfaccion es, pues, un
concepto abstracto que el cliente emplea para medir el grado con el que el producto sirve a
la finalidad que €l ha establecido” (Torrecilla, 1999, pag.102).

Se puede decir que la calidad de servicio percibida por el cliente es concebida como
la valoracion que éste hace de la excelencia o superioridad del servicio. Las percepciones
de calidad derivan de la comparacion de las expectativas del cliente con el resultado actual

que recibe del servicio (Alvarez, 2012).

Pérez (1994, p.91) menciona que: Todo cliente o usuario tiene tres tipos de

necesidades por satisfacer:

< Primer grupo: aquellas facilmente explicitables que constituyen las

necesidades objetivas.



o

% Segundo grupo: Corresponde a aquellos elementos implicitos, que no

se especifican por su propia evidencia, son aspectos del servicio que el

cliente da por supuesto pero que no siente la necesidad de mencionarlas.

< El tercer grupo: corresponde a necesidades o expectativas que por su
propia naturaleza son subjetivas, y que determinaran en gran medida la
percepcion por el cliente de la calidad del servicio recibido, ya que

necesita satisfacerlas.

“Para proporcionar atencion de alta calidad los proveedores de servicios tienen que
entender y respetar las necesidades, actitudes e inquietudes de sus clientes”. (Creel, Sass y.
Yinger, s.f, p.1). Cabe destacar que la perspectiva de los usuarios sobre el servicio de
calidad es subjetiva, ya que se ve afectada por factores personales, sociales y culturales, los

cuales deben considerarse al momento de la atencion.

Creel, Sass y. Yinger (s.f) mencionan que: “Las opiniones de los clientes sobre la
calidad afectan sus conductas antes y durante la obtencion del servicio aun cuando la
mayoria de la literatura sobre el tema se refiere Unicamente a la opinion del cliente en el

momento de recibir la atencion” (Pag.1).

La calidad en el servicio, también requiere que la organizacion adopte una cultura
de Gestion de la Calidad, de tal forma que, desde el lider, hasta el trabajador, brinden sus
servicios con un interés genuino de satisfacer los requerimientos y expectativas del cliente.
Este aspecto, recae con bastante importancia en las instituciones relacionadas al area de la
salud, en las cuales los consumidores suelen confiar en los aspectos funcionales del
proceso de entrega de una asistencia, por ejemplo, al evaluar la calidad del servicio a partir
de las actitudes de las enfermeras hacia los pacientes y el tiempo de espera por un
procedimiento en general (Wong, 2002).

La Secretaria de Salud de México en el afio 2012 inform6 que la ausencia de
calidad en los servicios de salud, se manifiesta de maltiples maneras: servicios inefectivos
e ineficientes, acceso limitado a los servicios, quejas, insatisfaccion de los usuarios y de los
profesionales de la salud, afectacion de la credibilidad de los servicios y lo peor, pérdidas
humanas (Secretaria de Salud, 2012).



Entre las teorias de la satisfaccion mas extendidas y sobre la que existe mayor
solidez empirica, destaca la correspondiente al denominado paradigma de la
“desconfirmacion de expectativas” segun este enfoque, la satisfaccion es el resultado de la
diferencia entre lo que el paciente (usuario) esperaba que ocurriera y lo que dice haber
obtenido, su percepcion de la experiencia, es decir, la diferencia entre las expectativas del
paciente y las percepciones respecto al servicio prestado, del binomio expectativas-calidad

percibida se obtendra el nivel de satisfaccion del usuario de los servicios (Buitrago, 2007).

La garantia de la calidad en los servicios significa poder asegurar condiciones
organizacionales optimas, que logren otorgar el maximo de beneficios con el menor riesgo

en la atencién a la salud o en la prestacion de un servicio (Vidal, Pineda & Reyes, 1993).

Para alcanzar dicha garantia, se debe realizar un seguimiento casi permanente de
los procesos de atencion y comparar, los resultados alcanzados con los programados para
que se puedan establecer las medidas correctivas necesarias para lograr la calidad en las
metas establecidas. Para que se pueda cumplir esta medida correctiva, debe existir una
clara definicion de autoridad, responsabilidad, comunicacion e informacién. No obstante,
la concientizacion del trabajo de cada individuo y del equipo, asi como la superacién
profesional de sus miembros, poseen un papel muy importante para el logro de la calidad
(Vidal,Pineda & Reyes, 1993).

La Universidad Catdlica Andrés Bello cuenta con servicio de enfermeria,
constituido por un personal profesional, capaz de ofrecer atencion médica primaria para
estudiantes, trabajadores, visitantes y personal outsourcing que haga vida en la UCAB, por
lo que es fundamental para la institucion garantizar que se satisfagan las necesidades de los

usuarios que reciben el servicio.

Para determinar la percepcion y expectativas que poseen los estudiantes y
trabajadores de la U.C.A.B. con respecto al servicio ofrecido por la enfermeria de la
institucidn, se requiere un ejercicio de evaluacion subjetiva sobre la atencién recibida en
dicho servicio. Los grados de satisfaccion experimentados tienden a reflejar, al menos en
parte, el nivel de eficiencia de los diversos aspectos que componen un servicio de calidad
(fiabilidad, capacidad de respuesta, elementos tangibles, seguridad y empatia) desde la

percepcidn del usuario.



Existen diversos instrumentos propuestos por algunos autores que se pueden
utilizar para medir las expectativas y percepciones de los clientes o usuarios sobre la
calidad de un servicio o producto, uno de los instrumentos mas conocido y aplicado en el
ambito de la calidad de servicio es el propuesto por Zeithaml, Parasuraman & Berry
(1993), llamado SERVQUAL, el cual ha sido empleado ampliamente hasta el dia de hoy
para realizar estudios de calidad en diversos tipos de servicios, en Venezuela existen
investigaciones donde este instrumento fue utilizado, a continuacion se mencionan algunos

de esos estudios:

El trabajo de grado de Gardié Alejandro y Rausseo Roger titulada: Aplicacion del
modelo SERVQUAL para medir calidad percibida por los clientes de Subway (2006), la
presente investigacion se asemeja a este estudio, ya que se busca conocer cuales son las
expectativas que tienen los usuarios y cuales son las percepciones que tienen sobre la
calidad del servicio recibido. “Lo importante no es solo mejorar el servicio, sino mejorarlo
en los ojos del cliente, afectando positivamente su percepcion de la calidad de lo que
recibe” (Gardi¢ & Rausseo, 2006, p.1). Obtuvieron como resultado que la dimension
“seguridad” es la mas valorada en los restaurantes de comida rapida, debido a que los

clientes valoran la cortesia y confianza transmitida por los empleados.

Otra investigacion es la de Gonzélez Maria titulada: Evaluacion del nivel de
satisfaccion del usuario externo en relacion a la calidad de atencion prestada por el
servicio de oncologia del Hospital de Nirios “JM de los Rios” Caracas Venezuela
Noviembre 2016. En Esta investigacion, para conocer el nivel de satisfaccion de los
usuarios se realizo el estudio de las percepciones y expectativas sobre el servicio del
Hospital de Nifios “JM de los Rios”. La cual obtuvo como resultado que: “el nivel de
satisfaccién de los servicios de salud se encuentra relacionado entre las expectativas y la

percepcion final del servicio recibido” (Gonzalez, 2016; p.63).

Alvarez Gelsi realizd una investigacion titulada: Satisfaccion de los clientes y
usuarios con el servicio ofrecido en redes de supermercados gubernamentales. Caracas.
2012, Para llevar a cabo esta investigacion, se aplicé el instrumento SERVQUAL para
conocer las expectativas y las percepciones sobre la calidad del servicio recibido en las
redes de supermercado de Mercal en cinco (05) dimensiones: evidencia fisica, fiabilidad,
interaccion personal y politica. En este caso se modificd el instrumento, ya que la



dimension “Politica” no la evalia el SERVQUAL, sin embargo, por el contexto politico

los investigadores la incluyeron en la investigacion.
JUSTIFICACION
Zeithaml, Parasuraman & Berry (1993) mencionan que:

“Los Unicos criterios que realmente cuentan en la evaluacion de la
calidad de un servicio son los que establecen los clientes. Solo los
usuarios juzgan la calidad, todos los demas juicios son esencialmente
irrelevantes. Especificamente, la percepcion de la calidad del servicio se
establece en funcion de lo bien que el proveedor realiza la prestacion,
evaluada en contraste con las expectativas que tenia el cliente respecto a

lo que esperaba que realizase el proveedor” (p.18)

El Servicio de enfermeria de la U.C.A.B. se encuentra adscrito al Servicio de
Seguridad y Salud en el Trabajo, el cual es utilizado constantemente por toda la comunidad

ucabista.

No se ha realizado en el Servicio Médico la aplicacién de un instrumento que
evalué la calidad desde las perspectivas del usuario tomando en cuenta sus expectativas
sobre el servicio recibido, Por esa razon, esta investigacion se centra en conocer cuales son
las percepciones y expectativas de los usuarios sobre la prestacion del Servicio de
enfermeria de la U.C.A.B. con la finalidad de mejorar y brindar un servicio de calidad

tomando en cuenta la opinidn de los usuarios.

Objetivo General

Identificar y analizar las expectativas y percepciones de los usuarios para evaluar la

calidad de servicio de la enfermeria.

Objetivos Especificos

> Describir, comparar y analizar las expectativas y percepciones de los usuarios sobre el

desempefio de la enfermeria para evaluar su calidad de servicio.
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> Comparar la brecha entre expectativas y percepciones de los usuarios sobre la

enfermeria para determinar su nivel de satisfaccion.

> Desarrollo de propuestas de mejora en el Servicio de Enfermeria en funcién de la

calidad de servicio percibida por los usuarios de la enfermeria.

Alcance

La presente investigacion se llevd a cabo en la enfermeria de la Universidad
Catolica Andrés Bello, sede Caracas, donde se aplico el instrumento SERVQUAL a una
muestra significativa de usuarios que hayan acudido a dicho servicio durante los periodos
académicos (Octubre — Diciembre 2017) y (Marzo — julio 2018).



CAPITULO Il

MARCO TEORICO

En este capitulo se abordaran los conceptos y teorias relacionadas con el problema

planteado en esta investigacion. Bernal (2006) define el marco tedérico como:

“La fundamentacion tedrica dentro de la cual se enmarcard la investigacion
que va a realizarse. Es decir, una presentacion de las principales escuelas,
enfoques o teorias existentes sobre el tema objeto de estudio, en que se
muestre el nivel de conocimiento en dicho campo, los principales debates,
resultados, instrumentos utilizados, y demas aspectos pertinentes y

relevantes sobre el tema de interés”(p, 125).
Servicio

Es un proceso, una actividad directa o indirecta que no genera un producto fisico,
en otras palabras, es una parte no material de la transaccion realizada entre el consumidor y
el proveedor. También puede entenderse como servicio, al grupo de prestaciones
accesorias, ya sean cuantitativas o cualitativas, que acompafan a la prestacion principal
(Barry, Bennet, & Brown, 1989).

Saldafia, & Cervantes, (2000) proporcionan otra definicién del servicio:

“El servicio estd basado en las relaciones del prestador, el usuario y
terceros. El personal de servicio es importante por la relacion directa que
tiene con el cliente, ya sea personalmente o gracias a algin medio de
comunicacion remota. Servicios de intenso contacto, los clientes entran en
relacion con el personal de servicio. La diferencia radica en la calidad de
los empleados que prestan el servicio. ElI control de los encuentros de

servicio ayuda a la buena experiencia que tendra el cliente del servicio”
(pag. 80).

Caracteristicas de los servicios: Las caracteristicas mencionadas por (Camison, Cruz &

Gonzélez, 2006) son las siguientes:



La intangibilidad: para las empresas el hecho de que los servicios sean
intangibles implica dificultades para establecer especificaciones y estandarizar la
calidad, igualmente medirla y evaluarla, lo que para el cliente implica un temor de

no recibir el servicio que esperaba.

Heterogeneidad: Los servicios, especialmente los de alto grado de contacto con el
cliente, son heterogéneos en el sentido de que los resultados pueden variar de
proveedor a proveedor, de cliente a cliente y de un dia a otro. Por tanto, esto afecta
a la calidad de servicio con dificultades para asegurar uniformidad y para conocer si
lo que la empresa cree prestar es diferente de lo que el cliente percibe de la

prestacion.

La inseparabilidad los servicios, la produccion y el consumo se realizan

simultaneamente, por tanto, son indisociables.

Carécter perecedero: los servicios no pueden ser producidos antes de ser

solicitados y almacenarse hasta su demanda, sino que se dan al momento.

Servicio al cliente: “El servicio al cliente se encarga de conocer las necesidades, actitudes

y gustos de los clientes buscando la manera mas eficaz de satisfacer dichas necesidades,

brindando algo mas que sobrepase sus expectativas” (Tschohl, 2008).

Estrategias basicas del servicio al cliente

Los clientes y los usuarios son cada vez mas exigentes en cuanto a sus expectativas

sobre los servicios. Debido a esto, han sido propuestas por varios autores diversas

estrategias basicas para el cumplimiento de un buen servicio. Lépez (2002), ha copilado

varias estrategias y las resume en diez componentes basicos comunes:

1.

Seguridad: Se refiere a ofrecer al cliente o usuario ningun riesgo, peligro o duda en

el servicio.

Credibilidad: Se debe generar un ambiente de confianza, en el cual prive la

veracidad y la honestidad.

Comunicacién: Consiste en proporcionar informacion al cliente utilizando un

lenguaje oral y corporal sencillo que sea facilmente entendible.
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4. Comprensién del cliente: Es la necesidad de mantener una comunicacién que
permita saber de qué manera, en que tiempo y de qué forma desea el cliente el
servicio, por lo tanto, es un esfuerzo por colocarse desde la perspectiva del cliente o
usuario.

5. Accesibilidad: Se refiere la necesidad de ofrecer diversas maneras de contactar con
los clientes y los usuarios.

6. Cortesia: Este componente se enfoca en cautivar a los clientes con un excelente
trato personal.

7. Profesionalismo: Se debe tener claro las destrezas y conocimientos necesarios para
la ejecucion del servicio.

8. Capacidad de respuesta: Es la disposicion de ayudar a los clientes y proveerlos de
un servicio rapido, oportuno y eficaz.

9. Fiabilidad: Se refiere a la capacidad de ofrecer un servicio sin contratiempos ni
problemas, ofreciendo seguridad y credibilidad a los clientes y usuarios.

10. Elementos tangibles: Son las buenas condiciones las instalaciones fisicas, los
equipos y demas elementos tangibles que intervienen en el servicio.

CALIDAD

“Es el conjunto de propiedades, circunstancias, caracteres, atributos, rasgos y

demas humanas apreciaciones, inherentes o adquiridas por el objeto valorado: persona,

cosa, producto, servicio, proceso, estilo, funcion empresarial, etc., que permiten distinguir

peculiaridades del objeto y de su productor, y estimarlo respecto a otros objetos de su
especie” (Maqueda & LLaguno, 1995).

Calidad en los servicios segun Aguiar (2001) es definida “como las actividades

ofrecidas, por una parte, que constituyen el componente de naturaleza mas o menos

intangible destinado a satisfacer las necesidades de la otra parte, la cual desea recibir un

beneficio a través de tales actividades que se producen como resultado de la interaccién de

los deseos de las dos partes”.
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La calidad de servicio es la que resulta de dar solucion a los problemas del usuario
o cliente, se satisfacen sus necesidades y se superan sus expectativas. “Sin cliente no hay
servicio y solo el cliente tiene esa informacion clave que usara para evaluarnos. Las
expectativas del cliente son el combustible indispensable de una organizacion que aspira a

un servicio excelente” (Tigani, 2006; p.16).

La calidad en los servicios de enfermeria es definida por la Comisién
Interinstitucional de Enfermeria como “la atencién oportuna, personalizada, humanizada,
continua y eficiente que brinda el personal de enfermeria, de acuerdo a los estandares
definidos para una practica profesional competente y responsable, con el proposito de

lograr la satisfaccion del usuario y del prestador de servicios” (citado por Ortega & Suarez,
2009, p, 8).

Percepcion de calidad: es definida por Zeithaml, Parasuraman & Berry (1993) como “la
amplitud de la discrepancia o diferencia que exista entre las expectativas o deseos de los

clientes y sus percepciones” (p. 21).

EXPECTATIVAS | >|PERCEPCIONES

¥ ¥

I I

1 ]

I I

I i

I I

L I

Predicciones hechas por los En funcion de la
consumidores sobre lo que ocurriri prestacidn del servicio.
durante la transaccién inminente.

Figura 1. Expectativas vs Precepciones

Fuente: Dolors, 2004 p 27.

La calidad siempre estara en funcion de las expectativas del cliente por lo que es de
suma importancia definir dicho termino, se puede decir entonces que las expectativas son

“las predicciones hechas por los consumidores sobre lo que es probable que ocurra durante
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una transaccion inminente” (Zeithaml, Parasuraman & Berry, 1988, citado por Dolors,

2004, p.18).

Zeithaml, Parasuraman & Berry (1993) mencionan que existen varios factores que

influyen en las expectativas de los clientes o usuarios:

1. Primero la Comunicaciéon boca-a—oido, que comprende todo aquello que los

usuarios escuchan de los demas (otros usuarios).

2. En segundo, lugar dependen de las caracteristicas o circunstancias individuales de

cada cliente lo que se denomina necesidades personales.

3. En tercer lugar, aquellas experiencias anteriores pueden influir en las expectativas

del usuario al momento de recibir un servicio.

4. En cuarto lugar, el mensaje que emiten los proveedores del servicio ya sean

directos e indirectos (anuncios, publicaciones, folletos).
Importancia de la calidad del servicio

La calidad es el grado en cual los productos cumplen con todas las demandas o
requerimientos las personas o usuarios que los utilizan (Kotler & Armstrong, 2004).
Mediante el cumplimiento de las estrategias bésicas del servicio, cuya finalidad es
satisfacer al cliente en cuanto al servicio prestado, se lograra un servicio de calidad. Por tal
motivo, su importancia y relevancia sobrepasa la satisfaccion, pues persigue la fidelizacion

y lealtad del cliente o usuario.

Tomando como base las percepciones sobre la calidad técnica y el modo de entrega
de los resultados, es que los clientes juzgaran y haran estimaciones del servicio recibido
(Zeithaml & Bitner, 2002).
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MODELO PARA LA MEDICION DE CALIDAD DE SERVICIO

El modelo SERVQUAL

Zeithaml, Parasuraman & Berry (1994) consideraban que la informacion sobre la
calidad de servicio no era suficiente como para desarrollar una base conceptual global que
facilitase la comprension y el perfeccionamiento de la calidad de los servicios, por ello

decidieron comenzar una investigacion profunda sobre el tema.

Para ellos, una serie de preguntas quedaban sin respuestas, preguntas como: ¢De
qué forma exactamente evalla el cliente la calidad de un servicio?, ¢Hace directamente una
evaluacion global o valora facetas especificas del servicio para llegar a una evaluacion
total? Si la forma utilizada es esta ultima, ¢cuales son las diferentes facetas o dimensiones
que utiliza para evaluar un servicio? Esas dimensiones, ¢varian en funcién de los distintos
servicios y los diferentes segmentos del mercado? y ¢si las expectativas de los clientes
desempefian un papel vital en la valoraciéon de la calidad de un servicio ;cuales son los

factores que dan forma e influyen en esas expectativas?

Para encontrar las respuestas a esas preguntas realizaron un estudio exploratorio
entre consumidores; consisti6 en 12 sesiones de grupos cuatro sectores de servicio
seleccionados: banca minorista, tarjetas de crédito, corredores de valores y reparacion y
mantenimiento de aparatos. “Como resultado de las sesiones de grupo aprendimos mucho
acerca de como visualizan los usuarios la calidad del servicio. Los clientes hablaron sobre
muchas cosas: sus expectativas, sus prioridades, sus experiencias. Nos hablaron sobre la
baja y la alta calidad. También sobre diversos atributos, algunos que tienen que ver con el
servicio en si, otros con las personas que suministran el servicio.” (Zeithaml, Parasuraman

& Berry, 1994, p.21)

El estudio reveld los criterios que los clientes utilizan para juzgar la calidad de
servicio, “Los numerosos ejemplos y experiencias que los entrevistados compartieron con
nosotros en los 12 grupos de enfoque nos proporcionaron una rica informacion de las
expectativas de los clientes, como esta reflejado en las preguntas especificas que los
clientes hacen y responden en relacion con la valoraciéon de la calidad del servicio”.

(Zeithaml, Parasuraman & Berry, 1994, p.23).
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Los criterios 0 dimensiones encontradas fueron las siguientes: Elementos tangibles,
fiabilidad, capacidad de respuesta, profesionalidad, cortesia, credibilidad, seguridad,

Accesibilidad, comunicacion y comprension del cliente.

En la figura 2, se muestra como el cliente evalla la calidad de servicio, los criterios

y los factores que influyen en las expectativas mencionados anteriormente.

Comunicacién Necesidades Experiencias Comunicaciones
boca a boca Personales Externas
- Criterios sobre la calidad
de servicio.
- Elementos Tangibles. Servicio
S
[l Esperado
- Fiabilidad.
dad d Calidad
- Capacidad de Respuesta > percibida en el
servicio
- Profesionalidad.
Servicio
- Cortesia. > Percibido
- Credibilidad
- Seguridad
- Accesibilidad

- Comunicacién

- Compresion del cliente

Figura 2. Evaluacion del cliente sobre la calidad del servicio
Fuente: Zeithaml, Parasuraman & Berry, 1994, p 23.

“Basados en la definicion conceptual de la calidad del servicio y en los diez
criterios valorativos que encontramos en nuestra investigacion exploratoria, nos
embarcamos en la fase cuantitativa de la investigacion con el Propdsito de desarrollar un
instrumento que permitiese medir las percepciones de los usuarios sobre la calidad de los

servicios”. (Zeithaml, Parasuraman & Berry, 1994, p.23)

Finalmente se desarrollé un instrumento para medir la calidad de servicio desde la
perspectiva del cliente basado en las dimensiones encontradas, Zeithaml, Parasuraman &

Berry, (1994) mencionan:
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Nuestra fase de investigacion cuantitativa concluyé con la elaboracion de
un instrumento (SERVQUAL) que comprende dos secciones: la primera,
dedicada a las expectativas, contiene 22 declaraciones dirigidas a identificar
las expectativas generales de los usuarios en relacion al servicio y (2), una
seccion dedicada a las percepciones, que se estructura en funcién de la
combinacion de 22 declaraciones para medir la percepcion de calidad de

una empresa especifica dentro de la categoria de servicios analizada.( p.26)

La escala utilizada, es una escala de 7 puntos, que va de 7 (muy de acuerdo) a 1

(muy en desacuerdo), acompafia cada declaracion.

Desarrollo de SERVQUAL

Zeithaml, Parasuraman & Berry, (1994) mencionan que:

En el desarrollo de SERVQUAL (nuestro instrumento para la medicién de
la percepcion de los usuarios sobre la calidad de los servicios), para disefiar
escalas de medicion que permitiesen valorar algunos procesos que no son
directamente observables, recurrimos a métodos y procedimientos

generalmente aceptados en el desarrollo de este tipo de anélisis (P.27)

Después de varias pruebas realizadas, se dieron cuenta que varios criterios estaban
relacionados, “Los distintos analisis estadisticos que se utilizaron en la estructuracién de
SERVQUAL mostraron la existencia de una importante correlacién entre los items que
representan varios de los diez criterios iniciales” (Zeithaml, Parasuraman & Berry, 1994, P.
28)

Es por ello que el instrumento SERVQUAL termina teniendo cinco (5)
dimensiones en vez de diez (10), sin perder las 10 facetas mencionadas anteriormente,

Ccomo Se muestra a continuacion:
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TABLA 1.

Correspondencia entre los criterios de SERVQUAL y los diez criterios Iniciales de

evaluacion de la calidad del servicio.

Los diez criterios iniciales
en la evaluacién de la Elementos tangibles Fiabilidad Capacidad de respuesta Seguridad Empatia
calidad del servicio

Elementos tangibles

Fiabilidad

Capacidad de Respuesta

Profesionalidad

Cortesia

Credibilidad

Seguridad

Accesibilidad

Comunicacion

Comprension del Usuario

Fuente: Zeithaml, Parasuraman & Berry, 1994, p 29.

La dimension de Seguridad comprende profesionalidad, cortesia y credibilidad y la

Empatia comprende la accesibilidad, la comunicacion y comprension del usuario.

Zeithaml, Parasuraman & Berry (1994) definen estas cinco (05) dimensiones de la

siguiente manera:

1. Elementos Tangibles: Apariencia de las instalaciones fisicas, equipos, personal y

materiales de comunicacion.
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Fiabilidad: Habilidad para realizar el servicio prometido de forma fiable y

cuidadosa.

Capacidad de respuesta: Disposicion y voluntad para ayudar a los usuarios y

proporcionar un servicio rapido.

Seguridad: Conocimientos y atencion mostrados por los empleados y sus

habilidades para inspirar credibilidad y confianza.
Empatia: atencion individualizada que ofrecen las empresas a sus consumidores.

“Los cinco criterios de SERVQUAL, dado que constituyen el resultado del analisis

sistematico de las evaluaciones realizadas por cientos de entrevistados en varios sectores

del servicio, conforman una representacion precisa de los criterios que utilizan los usuarios

para evaluar la calidad de los servicios”. Zeithaml, Parasuraman & Berry, 1994, p.30)

Desempefio en las dinamicas SERVQUAL

Los resultados més destacados del estudio fueron los siguientes:

En esta prueba, mientras mas negativo era el puntaje Servqual, es peor la calidad
del servicio percibida por los clientes. Notese como la dimension mas importante
del servicio, “confiabilidad”, tiene el puntaje mas negativo; y la segunda dimension
mas importante, respuesta, tiene el segundo puntaje mas negativo, es decir que son
los aspectos en que hay que mejorar.

La dimension menos importante, fue “tangibles”, tiene un puntaje ligeramente
positivo, implicando que las cinco compafias que fueron parte del estudio de
Zeithaml, Parasuraman y Berry (1990), excedieron las expectativas de los clientes
en esta dimension.

La preocupacion de los clientes sin importar el tipo de servicio es la confiabilidad,;
y el aspecto que menos importa a los clientes en el presente al observar la calidad
del servicio es lo tangible (aunque la importancia de lo tangible como muestra de
calidad puede ser mayor para los clientes potenciales, aquellos que no han probado

el servicio).
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CAPITULO Il

MARCO REFERENCIAL

Segun el sitio web de la Universidad Catélica Andrés Bello:

“La Universidad Catoélica de Venezuela fue fundada el 24 de octubre de 1953,
bajo el amparo de una nueva ley de educacion promulgada por Marcos Pérez
Jiménez ese mismo afio. Este era el fin de un proceso que se inicio durante el
gobierno de Antonio Guzman Blanco y que prohibi6 el funcionamiento de las
universidades privadas catdlicas. Su primer rector, Carlos Guillermo Plaza,
instd al gobierno a autorizar el cambio de nombre, que fue adoptado un afio
después, el 7 de julio de 1954”.

Mision
La Universidad Catélica Andrés Bello considera como mision especifica suya:

1. “Contribuir a la formacion integral de la juventud universitaria, en su aspecto

personal y comunitario, dentro de la concepcion cristiana de la vida”.

2. “Esforzarse por acelerar el proceso de desarrollo nacional, creando conciencia de su
problemética y promoviendo la voluntad de desarrollo. Por lo mismo, concedera
especial importancia a la promocion de los recursos humanos y particularmente de
la juventud, a fin de lograr la promocién de todo el hombre y de todos los

hombres”.

3. “Trabajar por la integracion de América Latina y por salvaguardar y enriquecer su
comun patrimonio historico-cultural; por la mutua comprensién y acercamiento de
los pueblos de nuestro continente; por la implantacion de la justicia social; por la
superacion de los prejuicios y contrastes que dividen y separan a las naciones, y

por el establecimiento de la paz, fundada en hondo humanismo ecuménico”.
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4. “Irradiar su accion, especialmente a los sectores mas marginados de la comunidad

nacional”.

5. Promover el didlogo de las Ciencias entre si y de éstas con la Filosofia y la
Teologia, a fin de lograr un saber superior, universal y comprensivo, que llene de

sentido el quehacer universitario”.

Valores

La Universidad Catolica Andrés Bello considera como valores especificos suyos:

Vision Cristiana de la Vida.

“Valor nuclear de la UCAB vy criterio para dar sentido a su estructura
axioldgica. Paradigma fundamentado en la persona y el mensaje de Jesus de
Nazaret, el cual inspira un modo de proceder que lo tiene como referente
existencial, orientado a la valoracion y defensa de la dignidad humana, en el
que se fomenta el discernimiento para optar por el bien mas universal, el
servicio al otro con una actitud positiva, dinamica y abierta, y a cultivar una
espiritualidad de talante agradecida que se abre a la experiencia de un Dios

Trascendente”.

“La centralidad de la persona, que se desprende de este valor, entiende que la
gestion institucional debe tener una vision mas holistica y reconocer que los
miembros de la comunidad universitaria, ademas del rol de estudiantes,
profesores, personal administrativo y trabajadores, son personas con
expectativas, necesidades y procesos humanos que requieren ser tomados en

cuenta”.

Excelencia.

“En todos los procesos administrativos y académicos y en la relacion entre

profesores, alumnos, personal administrativo, empleados y obreros. Desde la
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perspectiva de la tradicion ignaciana, ella es entendida como Magis, o
busqueda de la mejor eleccion, el mayor efecto, la mayor influencia, la
atencion a la mayor necesidad, siempre buscando hacer el bien mayor en

beneficio de mas seres humanos”.

“El Magis no solo hace ilusion a niveles optimos de eficiencia y calidad, sino
sobre todo a un tipo de relacion con Dios, con la naturaleza y los seres
humanos, que se inscribe en el servicio de la realizacion de la persona en todas

sus potencialidades”.

“El Magis lleva a la automotivacion para la superacion de la mediocridad, a
través del compromiso con el mejoramiento continuo, mediante précticas y
habitos personales, asi como colectivos. La excelencia entrafia el desarrollo de

un sentido critico y creador, asi como la apertura al cambio”.

Compromiso Social

“Desde la perspectiva de la mision de la Compaiiia de Jests (servicio a la fe,
promocion de la justicia y dialogo con la cultura) es una visién solidaria de la
vida, que relacione la justa busqueda de éxitos personales y profesionales con
el éxito del pais, que proporcione capacidad de entender y de identificase con

la insoslayable tarea nacional de superar la pobreza y la exclusion”.

“La UCAB debe entenderse a si misma en funcion de la sociedad, debe ser abierta y

sensible a ella para captar sus problemas y responder universitariamente a ellos”.

Compromiso por el desarrollo sustentable.

“Preocupacion por contribuir a lograr equidad y justicia social, desarrollo
econdémico, conservacion del ambiente y gobernabilidad, atendiendo a su
propdsito de asumir una posicion constructiva frente a los desafios del

desarrollo y la pobreza, a través de una coherente y equilibrada percepcion de
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los componentes que propenden a la sustentabilidad: los ecoldgicos, los
tecnologicos, los econdmicos y socioculturales, y asi preparar a la comunidad
universitaria, especialmente a sus estudiantes, ante problematicas complejas,

entre otras, los dilemas de caracter ético”.

Autonomia

“Siguiendo la tradicion centenaria de la institucion universitaria, valora y defiende
la autonomia real de las funciones universitarias, sin dependencia ni sujecion a intereses

econdmicos, ideoldgicos o politicos extrauniversitarios”.

Conciencia Ciudadana

“La universidad, a traves de la educacion, tiene el reto de formar ciudadanos
responsables para contribuir con la construccién de un pais moderno,
republicano y democratico. Formar ciudadanos en la UCAB conduce al
compromiso institucional de entender las actitudes, los reconocimientos vy el

ejercicio profesional como medios humanizadores”.

“Es creer en la democracia y la libertad para nuestra mejor convivencia, sin
objeciones por razones de convicciones religiosas, ideoldgicas o politicas,
dejando plena libertad de conciencia a todos sus miembros, pero respetando los
principios de la UCAB”.

“Significa aprender actuar civica y responsablemente consustancidndose con
valores como la justicia, la responsabilidad, la subsidiariedad, la legalidad, la
capacidad de didlogo, el pluralismo, la tolerancia, el respeto mutuo, el

compromiso compartido y la participacion, asi como el amor al pais”.
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Objetivos

La Universidad Catdlica Andrés Bello proclama como suyos los fines y objetivos

siguientes:

1. La Universidad es fundamentalmente una comunidad de intereses espirituales que
rene a autoridades, profesores y estudiantes; en la tarea de buscar la verdad y

aflanzar los valores trascendentales del hombre”.

2. La Universidad es una Institucion al servicio de la Nacidn y le corresponde
colaborar en la orientacion de la vida del pais mediante su contribucién doctrinaria

en el esclarecimiento de los problemas nacionales”.

3. La Universidad debe realizar una funcion rectora en la educacién, la cultura y la
ciencia. Para cumplir esta mision, sus actividades se dirigiran a crear, asimilar y
difundir el saber mediante la investigacion y la ensefianza; a completar la
formacion integral iniciada en los ciclos educacionales anteriores, y a formar los
equipos profesionales y técnicos que necesita la Nacion para su desarrollo y

progreso”.

4. La ensefianza universitaria se inspirara en un definido espiritu de democracia, de
justicia social y de solidaridad humana, y estara abierta a todas las corrientes del
pensamiento universal, las cuales se expondrdn y analizar&n de manera

rigurosamente cientifica”.
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La universidad cuenta con un servicio de enfermeria, su propdsito general es brindar un
servicio asistencial eficiente a los miembros de la comunidad ucabista, aplicando
tratamientos preventivos, curativos y paliativos segin la situacion presentada por el

paciente.
FUNCIONES DEL SERVICIO DE ENFERMERIA
Como funciones especificas, se presentan las siguientes:

1. Atender y estar a disposicion de cualquier emergencia que pudiera presentarse en la

Universidad para brindar los servicios de primeros auxilios necesarios.

2. Suministrar los medicamentos necesarios a los pacientes y aplicar tratamientos

médicos previamente indicados de acuerdo al caso.

3. Apoyar en el sostenimiento del sistema de vigilancia epidemioldgica.
4. Aplicar técnicas bésicas de enfermeria a fin de apoyar la gestién médico asistencial.
5. Proporcionar informacion preventiva de enfermedades y auto-cuidado,

promoviendo estilos de vida saludable.

Servicio de atencién médica primaria para toda la comunidad ucabista. Cuenta con
profesionales en el area de la salud capacitados para ofrecer atencion inmediata a las

personas segun su diagnastico y/o sintomatologia.

Cabe mencionar que, mediante el servicio de enfermeria, se reflejan los valores de la
Universidad Catdlica Andrés Bello, ya esté vinculada al servicio médico de la U.C.A.B.,
por lo tanto, tiene las mismas politicas de recursos humanos que aplica la U.C.A.B., las

cuales buscan crear conciencia ciudadana y reflejar el compromiso social de la institucion.
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Horario del servicio de enfermeria.

Cumple con un servicio de lunes a sdbado, destinado a la Comunidad ucabista, en

el siguiente horario:
Lunes a viernes: 06:00 am a 12:30pm / 01:00 pm a 08:30pm.
Sabados: 07:00am a 2:00pm.

La enfermeria de la universidad a su vez, es utilizada para la evaluacién médica periddica
de los trabajadores establecida en la Ley Organica de Prevencion Condiciones y Medio
Ambiente de Trabajo (2005) en su Art. 40 # 10 que menciona: “Los Servicios de Seguridad
y Salud en el Trabajo tendran entre otras funciones, las siguientes: que se le realicen
periddicamente examenes de salud preventivos, y al completo acceso a la informacion
contenida en los mismos, asi como a la confidencialidad de sus resultados frente a

terceros”.

La Norma Técnica del Servicio de Seguridad y Salud en el Trabajo (2016) en su Art 26
establece que: Los Servicios de Seguridad y Salud en el Trabajo deben realizar a todos los

trabajadores y las trabajadoras, las siguientes evaluaciones:

1. Pre-vacacional.

2. Post-vacacional.

3. Egreso.

4. Aquellos pertinentes a la exposicion de los procesos peligrosos o factores de riesgo.

La Universidad Catolica Andrés Bello cumpliendo con la normativa legal venezolana
realiza los examenes periddicamente a los trabajadores y brinda atencion en caso de
emergencia a todas las personas que hacen vida en ella, siempre buscando desarrollar

politicas para un mejor servicio.
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CAPITULO IV

MARCO METODOLOGICO

1.- Disefio y tipo de investigacion

El disefio de investigacion es un proceso que permite establecer estrategias para la
elaboracion de las actividades requeridas para llegar a una conclusion sobre el problema en
estudio, el presente trabajo posee un disefio no experimental, “la investigacion no
experimental es aquella que se realiza sin manipular deliberadamente variables. Es decir,
es la investigacion donde no hacemos variar intencionalmente las variables
independientes” (Jaramillo & Ramirez, 2006, p.158), por lo que se observa el fendmeno tal
como se da en su contexto natural, sin manipular previamente la situacion. En este caso los
usuarios del servicio de enfermeria daran su percepcion de la calidad del servicio recibido
sin manipulacion alguna de la situacion, por lo cual, las variables presentes en esta
investigacion se enfocardn en un disefio de campo, Tamayo (2004) menciona que un
disefio de campo es: “cuando los datos se recogen directamente de la realidad, por lo cual
lo denominamos primarios, su valor radica en que permiten cerciorarse de las verdaderas
condiciones en que se han obtenido los datos, lo cual facilita su revision o modificacion en

caso de surgir dudas” (p.110).

Debido a que existen diversos estudios sobre las percepciones y expectativas de
usuarios o clientes sobre la calidad de un servicio, utilizando SERVQUAL como
instrumento de medicion en otros contextos (supermercados, hospitales, restaurantes,
educacion universitaria) y en el presente estudio serd aplicado en un servicio médico
universitario, esta investigacion es de tipo exploratoria. “Los estudios exploratorios se
efectian, normalmente, cuando el objetivo es examinar un tema o problema de

investigacion poco estudiado o que no ha sido abordado antes” (Hernandez, 1999).
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2.- Unidad de analisis

Estudiantes, profesores, trabajadores, proveedores, contratistas y visitantes usuarios de la
enfermeria de la UCAB.

3.- Poblacion

Una vez definido el problema, es necesario sefialar la poblacion o el universo en

donde se aplicara el instrumento de medicion.

Segun Alcala (2014) una poblacién es: “el conjunto de todas las observaciones o de
los elementos de interés, en un determinado estudio, que poseen, al menos, una propiedad
comun. Este conjunto puede ser un niimero finito de datos o una coalicion grande de datos”

(Pag. 41).

La poblacion esta constituida por todas las personas que hacen uso del servicio de

la enfermeria.
4.- Muestra

Para Alcala (2014) la muestra es: “un subconjunto de la poblacion, sin embargo,
nos interesa que ese subconjunto seleccionado de la poblacion sea representativo, esto
significa que debe contener las caracteristicas relevantes de la poblacién en la misma
proporcién en que estan incluidas en dicha poblacién. Las muestras pueden ser

probabilisticas o no probabilisticas”.

Para efectos de este estudio se selecciond a los usuarios del servicio de enfermeria
de la UCAB, entre los cuales estan estudiantes, trabajadores de la UCAB, visitantes,

contratistas, Yy proveedores entre otros.

La muestra de esta investigacion es probabilistica, ya que, se trabaja con
representaciones proporcionales con la poblacion de usuarios para llevar a cabo el estudio,
por lo cual, tendra proporciones coherentes con la cantidad de estudiantes, proveedores,

visitantes y otros usuarios que utilicen el servicio de enfermeria.

Segun la informacién suministrada por el Servicio de Seguridad y Salud en el
Trabajo del registro diario que llevan las enfermeras del servicio de enfermeria, durante el
afio 2017 asistieron 3578 usuarios, siendo los estudiantes los que acudieron con mayor

frecuencia a la enfermeria, seguidos por una cantidad notoria de trabajadores.
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En el afio 2017 y el semestre (enero- julio) 2018, el mayor nimero de usuarios
fueron los estudiantes, es decir, son los que acuden con mayor frecuencia al servicio de
enfermeria de la Universidad, siendo los trabajadores en segundo lugar los que poseen un

gran numero de atendidos en el servicio.

Segun el Servicio de Seguridad y Salud a los trabajadores se les han aplicado
encuestas de satisfaccion sobre el servicio recibido durante las jornadas del examen
Prevacacional y Postvacacional realizado una vez al afio. Sin embargo, no cuentan con una
opinién del servicio por parte de los estudiantes que son los que mas acuden a la

enfermeria de la universidad.

En vista de que la UCAB ha evaluado la percepcién de la Calidad de los
trabajadores y a la inexistente o reducida existencia de informacion con respecto a este
tema por parte de los estudiantes ucabistas a pesar de ser la poblacion que mas
frecuentemente visita al Servicio Médico, la presente investigacion se llevd a cabo con este

tipo de usuarios.

Para la definicion de la muestra se consider¢ la totalidad de usuarios que asistieron
al servicio de enfermeria durante el semestre Enero- Julio del afio 2018, alcanzando una
poblacion N: de 2655 usuarios. La formula utilizada para el célculo de la muestra mediante

el programa SPSS fue la siguiente:

Z?.p.q
mn = T
Donde:

n = tamafio de la muestra
Z%=nivel de confianza

p = variabilidad

g = variabilidad negativa

E= error
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Se utilizd un nivel de confianza de 96%, una variabilidad de 50%, con un margen
de error de 8%, obteniendo como resultado una muestra de 155 usuarios para la aplicacion

del instrumento de recoleccion de datos.
5.- Definicion Conceptual y Operacionalizacion de la variable
5.1- Definicion Conceptual

La presente operacionalizacion de variables se basé en la realizada por Rosa Bello
y Jests Ramirez el afio 2013 en el Trabajo de grado: Analisis de la calidad de servicio
segun el modelo SERVQUAL. Caso: Personal administrativo de la Escuela de Ciencias
Sociales y administrativas de la Universidad de Oriente, Nucleo Monagas. Maturin-Estado
Monagas. Debido a que, en dicha operacionalizacion, se emplean las dimensiones del
modelo SERVQUAL vy los indicadores son bastantes similares a los que se esperarian

apreciar en el Servicio de Enfermeria de la U.C.A.B.
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5.2- Operacionalizacién de la variable

Variables

Dimensiones

Definiciéon Conceptual

Indicadores

Calidad de atencidn a los
usuarios del servicio de
enfermeria:

Comprende todo el conjunto de
actividades encaminadas a
garantizar una atencién
6ptima, con un personal
comprometido, con principios y
valores éticos, que respeten la
dignidad de los usuarios de del
Servicio de Enfermeria de la
Universidad Catdlica Andrés

Elementos

Apariencia de las
instalaciones equipos,

1. Equipos de apariencia moderna.
2. Instalaciones fisicas comodas e
identificables.

3. Apariencia del personal (aseo

Tangibles empleados y materiales de
. . personal).
comunicacion. - o
4. Sefiales o indicaciones.
1. Cumplimiento de las solicitudes
en un periodo de tiempo estimado.
2. Soluciones de dudas e
Habilidad de prestar el inconvenientes.
Fiabilidad servicio prometido tal como se|3. Servicio prestado.
ha prometido con error cero. |4. Ejecucién del servicio en el
tiempo estipulado.
5. Procedimiento de solicitudes.
1. Transmision de confianza por
. L parte del personal.
Conocimiento del servicio . ;
. . 2. Amabilidad y cortesia por parte
Seguridad o prestado, cortesia de los del personal
Garantia empleados y su habilidad para P )
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6.- Técnicas para la recoleccion, procesamiento y analisis de datos.
6.1 Instrumento de recoleccion de datos

El instrumento que se utilizo6 para la recoleccion de datos es el modelo
SERVQUAL propuesto por Valarie A. Zeithaml, A. Parasuraman, Leonard L. Berry en el
afio de 1985, el cual, mide lo que el cliente espera de la organizacion que presta el servicio
en las cinco dimensiones (confiabilidad, recursos tangibles, respuesta, seguridad y
empatia) contrastando esa medida con la estimacion de lo que el cliente percibe de ese

servicio en esas dimensiones. (Rojas & Naranjo, 2017).

“SERVQUAL es un instrumento resumido de escala multiple, con un alto nivel de
fiabilidad y validez, que las empresas pueden utilizar para comprender mejor las
expectativas y percepciones que tienen los clientes respecto a un servicio” (Zeithaml,

Parasuraman & Berry ,1993; p.205)

Esta herramienta fue ajustada tomando como criterio el entorno de Venezuela y de

la UCAB, para la evaluacion del caso del Servicio de Enfermeria de la UCAB.

En lo que respecta a las caracteristicas del instrumento, consta una encuesta de 24 items
que fueron medidos a través de la escala de Likert que tuvo una escala de 7 puntos, siendo
1: totalmente en desacuerdo y 7: totalmente de acuerdo (Tabla 2). Dichos items fueron
sometidos a la validacion de expertos y asi mismo se determind su nivel de confiabilidad a

través del Alfa de Cronbach.
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6.2 Validez y Confiabilidad del instrumento

“Un instrumento de medicion es valido cuando mide aquello para lo cual esta destinado, la
validez tiene que ver con lo que mide el cuestionario y cuan bien lo hace” (Bernal, 2006 p.

214).

Los items del instrumento fueron sometidos a la validacion de expertos para determinar la
consistencia y pertinencia de estos, por los profesores Francisco Coello (socidlogo) y

Pedro Navarro (Industriélogo) de la Universidad Catélica Andrés Bello.

El instrumento estuvo basado en el modelo SERVQUAL, debido a que fue modificado en
el aspecto del lenguaje y fue contextualizado al sistema sociocultural venezolano, se aplico
una prueba piloto a 15 usuarios de la enfermeria, la prueba mostré buenos resultados, por
ello se procedid a validar la confiabilidad del instrumento mediante el calculo del alfa de

cronbach.

La confiabilidad “es la capacidad del mismo instrumento para producir resultados
congruentes cuando se aplica por segunda vez, en condiciones tan parecidas como sea
posible” (Silva & Brain, 2006, p.66), existe diversos procedimientos para calcular la
confiabilidad, todos utilizan férmulas que producen coeficientes de confiabilidad, cuando
el coeficiente de cero significa nula confiabilidad y uno significa un méaximo de

confiabilidad.

El célculo del alfa de Cronbach se realizO mediante el programa SPSS vy el resultado
global del instrumento fue de 0,971 (ver tabla 3) el coeficiente es cercano a 1 por lo que

indica confiabilidad.

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos
0,971 22

Tabla 3. Coeficiente de confiabilidad (alfa de Cronbach)
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CAPITULO V

ANALISIS DE RESULTADOS OBTENIDOS

Para el andlisis de los datos arrojados por la investigacion, se utilizé un instrumento basado
en la escala Likert en el cual se pudo cuantificar bajo el programa estadistico SPSS vy el
programa Excel. En este programa se procesaron todas las respuestas dadas por los

usuarios, se utilizaron esos datos para llevar a cabo las tablas y gréaficos.

A continuacién, se presentaran los resultados obtenidos en forma de gréficos, junto a la

interpretacion de los investigadores al respecto.

1. Anélisis de datos sociodemogréaficos

Sexo

B Masculino ™ Femenino

Grafico 1. Sexo de los usuarios atendidos

Edades

W17-29 W30-42 W43+

Grafico 2. Edades de los usuarios atendidos
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Profesion

B Estudiante M Profesor M Trabajador UCAB M Visitante M Contratista

0

Grafico 3. Profesion de los usuarios atendidos
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Grafico 4. Carrera de los estudiantes atendidos

De acuerdo con lo evidenciado en el gréafico 1, el 66% de las personas atendidas por el

servicio de enfermeria fueron mujeres, esto se debe a que la mayoria de la poblacion que

hace vida en la UCAB es del género femenino (tanto trabajadores, como estudiantes,

ademas del personal outsourcing). También, se logré identificar que los pacientes que mas

asistieron al servicio de enfermeria tienen una edad que oscila entre 17 y 29 afios (Ver el

grafico 2). Ademas, se evidencio que el 70% de las personas atendidas fueron estudiantes,

esto se debe a que, en la UCAB, existe un promedio de 6.000 estudiantes al dia por 1.500
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trabajadores, esto es coherente con los resultados manifestados en el gréfico 3. El 16,8% de

estudiantes atendidos corresponde a la carrera de comunicacion social.
2. Condiciones de atencion del servicio de enfermeria

En el servicio de enfermeria de la universidad Catolica Andrés Bello existen tres turnos de
trabajo, los cuales se indican en el grafico 5, cada uno de los turnos de trabajo es atendido
por una enfermera diferente, para efectos del estudio se les denominara enfermera 1 (6:00
am- 2:00 pm), enfermera 2 (1:30 pm- 7:30pm) y enfermera 3 (6:00 pm — 10:00pm).

Horario de Atencion

B 6:00am-2:00 pm H1:30pm-7:30 pm B 6:00 pm- 10:00 pm

Gréfico 5. Horario de atencién de la enfermeria

Tal como se evidencia en el grafico 5, el 67% de los usuarios fueron atendidos en el turno
de la mafana, debido a que la mayoria de los usuarios son estudiantes, trabajadores de la
UCAB vy profesores, quienes en su mayoria deben ingresar a la universidad a tempranas
horas de la mafiana para cumplir con sus respectivas obligaciones. Adicionalmente, se
puede apreciar que solamente un 3% de los usuarios fueron atendidos luego de las 6:00
p.m., esto se debe a que la cantidad de personas que deben realizar actividades en la
universidad a esas horas es muy poca, ya que la mayoria de los horarios de clases son hasta

antes de dicha hora.

3. Analisis de las respuestas de los usuarios por pregunta.

A continuacion, se analizaran las respuestas de las 22 declaraciones del instrumento

SERVQUAL aplicado a los 155 usuarios de la enfermeria de la universidad.
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LA ENFERMERIA POSEE EQUIPOS MODERNOS

Hl m2 m3 m4 m5 mo m7

10% 8%
 10%

Graéfico 6. Opinidn sobre los equipos de la enfermeria

La primera declaracion hace referencia a los equipos utilizados en la enfermeria, el 20 %
de los usuarios coinciden con que los equipos de la enfermeria son modernos calificando
con unas puntuaciones de 6 y 7 en las escala servqual, el 44% de las personas atendidas
califico con una puntacion de 4 y 5, es decir que consideran que los equipos estan
aceptables y el 36% coincide en que no son modernos calificando con una puntuacion de 1
a 3 puntos en la escala, la diferencia entre los que estan de acuerdo y los que no lo estan es
de un 4%. Se evidencio durante la investigacién que las personas consideran que los
equipos que alli se encuentran, a pesar de que no son de Gltimo modelo son Utiles para
atender a los usuarios. Es importante mencionar, que personal del Servicio de Seguridad y
Salud en el Trabajo han mencionado que en la UCAB, la morbilidad y la accidentabilidad
son bajas, lo que permite que este Servicio de Enfermeria sea de caracter preventivo y los
equipos médicos sean funcionales para mantener la atencidn primaria, ya que en caso de
emergencias mayores, la UCAB cuenta con el apoyo del Centro de Salud Santa Inés,
servicios de ambulancias y ademas el Servicio de Seguridad e la universidad esta facultado

para realizar traslados en casos de emergencia dentro del campus y en su periferia.
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LAS INSTALACIONES FiSICAS DE LA ENFERMERIA
SON APTAS PARA BRINDAR UN BUEN SERVICIO

H]l N2 W3 N4 W5 N6 W7

Grafico 7. Opinidn de las instalaciones de la enfermeria

El 52% de las personas atendidas coinciden en que la enfermeria posee unas instalaciones
adecuadas para brindar un buen servicio calificando con unas puntuaciones de 6 y 7 en la
escala servqual, un 34% de las personas atendidas calificdé con una puntacion de 4 y 5
considerando que son aceptables y solo un 14% no estd de acuerdo con la afirmacion,
calificando con puntuaciones de 1 a 3 en la escala. La mayoria de los usuarios estan de
acuerdo con que la estructura y la limpieza de dichas instalaciones es la adecuada al

momento de ser atendidos en la enfermeria.

LAS ENFERMERAS POSEEN BUENA APARIENCIA

Hl m2 m3 m4 m5 mo6 m7

Graéfico 8. Opinidn sobre la buena apariencia de las enfermeras

El 71% de las personas atendidas estan de acuerdo con que las enfermeras poseen buena
apariencia a la hora de atenderlos calificando con puntuaciones de 6 y 7 en la escala
servqual, el 20% de las personas atendidas calific6 con una puntacion de 4 y 5
considerando que es aceptable y el 9 % no esta de acuerdo con la afirmacién otorgando

calificaciones de 1 a 3 puntos en la escala. Los usuarios coinciden con que las enfermeras
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siempre estan bien arregladas y su ropa es la adecuada para el trabajo. En este sentido, las
enfermeras cuentan con un uniforme institucional y una bata blanca de manera tal que se

evite el uso de ropa casual.

LA PUBLICIDAD SOBRE LA ENFERMERIA ES
ATRACTIVA

H]l H2 B3 H4 Em5 W6 W7

Grafico 9. Opinidn sobre la publicidad de la enfermeria

El 20% de los usuarios no esta de acuerdo con que la publicidad de la enfermeria es
atractiva calificando con puntuaciones de 6 y 7 en la escala servqual, el 21% de las
personas atendidas califico con una puntacién de 4 y 5 considerando que es aceptable, y un
59% no esta de acuerdo con la afirmacion otorgando calificaciones de 1 a 3 puntos en la
escala. La razén por la que més del 50% considera que no es atractiva es porque muy poco
observa publicidad sobre los servicios de la enfermeria en las redes sociales y en las

instalaciones de la universidad.

SI LA ENFERMERIA SE COMPROMETE A REALIZAR
ALGO EN UN TIEMPO DETERMINADO LO CUMPLE

Hl 2 m3 m4 ES5 6 m7

Grafico 10. Opinion sobre el cumplimiento del tiempo en la atencidon a los pacientes.
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El 46% de las personas atendidas estdn de acuerdo en que la enfermeria cuando se
compromete a realizar alguna atencion en un tiempo determinado lo cumple calificando
con puntuaciones de 6 y 7 en la escala servqual, un 37% de las personas atendidas califico
con una puntacién de 4 y 5 considerando que es aceptable, y un 17% no esta de acuerdo
con la afirmacion otorgando calificaciones de 1 a 3 puntos en la escala, es decir que la
mayoria de los usuarios considera que los tiempos que les establecen las enfermeras para
llevar a cabo los procesos durante la atencion medica son cumplidos, evitando que los

usuarios esperen demasiado para ser atendidos.

CUANDO ALGUIEN NECESITA DE LA ENFERMERIA
DEBIDO A UN PROBLEMA, SE MUESTRA UN REAL
INTERES POR RESOLVERLO

H]l M2 m3 m4 m5 mo m7

Grafico 11. Opinion de los usuarios sobre el interés de la enfermeria en resolver un
problema.
El 63% de los usuarios estd de acuerdo que cuando alguien necesita de la enfermeria
debido a un problema se muestra un real interés por resolverlo calificando con
puntuaciones de 6 y 7 en la escala servqual, un 25% de las personas atendidas califico con
una puntacion de 4 y 5 considerando que es aceptable y el 12% no esta de acuerdo con la
afirmacién otorgando calificaciones de 1 a 3 puntos en la escala. La mayoria de los
usuarios mencionaron que en la enfermeria siempre se intenta resolver cualquier
emergencia, sin embargo, hay casos donde la enfermeria no cuenta con el medicamento o
tratamiento necesario, en este sentido se ha considerado la situacién actual del pais, en lo

que respecta a abastecimiento de medicinas.

40



LA ENFERMERIA REALIZA UN BUEN SERVICIO A LA
PRIMERA

Hl H2 m3 m4 m5 m6 m7

Gréfico 12. Opinidn de los usuarios sobre si la enfermeria realiza un buen servicio a
la primera.
El 66 % de los usuarios esta de acuerdo con que la enfermeria realiza un buen servicio a la
primera calificando con puntuaciones de 6 y 7 en la escala servqual, un 23% de las
personas atendidas calificd con una puntacion de 4 y 5 considerando que es aceptable v el
11% no esta de acuerdo con la afirmacién no esta de acuerdo con la afirmacién otorgando
calificaciones de 1 a 3 puntos en la escala. La mayoria de los usuarios coincide con que

desde el primer momento en que llegan a la enfermeria se les presta una buena atencion.

LOS SERVICIOS DE LA ENFERMERIA SON
PROPORCIONADOS EN LA OPORTUNIDAD QUE
PROMETEN HACERLO

H]l M2 m3 m4 m5 mo m7

Graéfico 13. Opinion de los usuarios sobre si los servicios de la enfermeria son
proporcionados en la oportunidad que prometen hacerlo
El 53% de los usuarios esta de acuerdo con que los servicios de enfermeria son
proporcionados en la oportunidad que prometen hacerlo calificando con puntuaciones de 6
y 7 en la escala servqual, el 32% de las personas atendidas calific con una puntacién de 4
y 5 considerando que es aceptable, y un 15% no estd de acuerdo con la afirmacion

otorgando calificaciones de 1 a 3 puntos en la escala. Algunos usuarios mencionan que en
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oportunidades asistieron a la enfermeria y esta se encontraba cerrada en el horario
establecido para la atencion de usuarios, por lo que consideran que el servicio de la
enfermeria no siempre es proporcionado en las oportunidades que las enfermeras prometen

realizar la atencién al usuario.

LAS ENFERMERAS INFORMAN AL USUARIO CUANDO
TERMINARA LA REALIZACION DEL SERVICIO QUE
ESTAN PRESTANDO

H]l M2 m3 m4 m5 mo m7

Grafico 14. Opinion de los usuarios sobre si las enfermeras informan cuando
terminard la realizacion del servicio.
El 52% de los usuarios coinciden en que las enfermeras les informan cuando terminaré la
realizacion del servicio calificando con puntuaciones de 6 y 7 en la escala servqual, un
26% de las personas atendidas calificd con una puntacion de 4 y 5 considerando que es
aceptable la informacién que dan las enfermeras, y un 22% no esta de acuerdo con la
afirmacion otorgando calificaciones de 1 a 3 puntos en la escala. La mayoria de los
usuarios mencionaron que mientras se encuentran en la enfermeria el personal les indica un

tiempo aproximado de cuanto tardaran con el procedimiento.

LAS ENFERMERAN DEDICAN EL TIEMPO NECESARIO
PARA UNA CONSULTA

Hl H2 m3 m4 m5 m6 m7

Grafico 15. Opinion de los usuarios sobre si las enfermeras dedican el tiempo
necesario a la consulta.
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El 59% de los usuarios coincide que las enfermeras dedican el tiempo necesario para una
consulta calificando con puntuaciones de 6 y 7 en la escala servqual, el 24% de las
personas atendidas calificd con una puntacion de 4 y 5 considerando que es aceptable, y el
17% no esta de acuerdo con la afirmacion otorgando calificaciones de 1 a 3 puntos en la
escala. La mayoria de los usuarios mencionan que en las oportunidades que han sido
atendidos en la enfermeria, las enfermeras han tardado lo necesario en cada consulta en el

registro del paciente.

LAS ENFERMERAS SE MUESTRAN EN TODO
MOMENTO DISPUESTAS A AYUDAR A LOS USUARIOS

Hl 2 m3 m4 ES5 6 m7

Grafico 16. Opinion sobre la disposicion de las enfermeras en ayudar a los usuarios.

El 72% de las personas atendidas en la enfermeria concuerdan con las enfermeras se
muestran en todo momento dispuestas a ayudar a los usuarios calificando con puntuaciones
de 6y 7 en la escala servqual, un 17% de las personas atendidas calificé con una puntacion
de 4 y 5 considerando que es aceptable, y un 11% no esta de acuerdo con la afirmacién
otorgando calificaciones de 1 a 3 puntos en la escala. Los usuarios comentan que durante |
espera en la enfermeria se evidencia que las enfermeras estan pendientes de ellos en lo que

necesiten en todo momento.

LAS ENFERMERAS SIEMPRE ESTAN DISPUESTAS A
ATENDER A LOS USUARIOS

Hl 2 m3 m4 ES5 m6 m7

Graéfico 17.0pinidn sobre la disposicion de las enfermeras para atender a los usuarios
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El 72% de las personas atendidas en la enfermeria estan de acuerdo con que las enfermeras
se muestran siempre dispuestas a atender a los usuarios calificando con puntuaciones de 6
y 7 en la escala servqual, 16% de las personas atendidas califico con una puntacion de 4 y
5 considerando que es aceptable la disposicion de las enfermeras, y un 12% no esta de
acuerdo con la afirmacion otorgando calificaciones de 1 a 3 puntos en la escala. En los
momentos en que la enfermeria presta servicio, los usuarios mencionan que las enfermeras
muestran disposicion de atenderlos desde el momento en que llegan, son pocos los casos
en los que las enfermeras no se encuentran disponibles, algunos usuarios comentaron que
entre las 12:00 p.m. y la 1:00 p.m. la puerta de la enfermeria en ocasiones se encuentra
cerrada, cabe mencionar, que la enfermera del primer turno comentd que en caso de haber
terminado su turno y no haber llegado la enfermera que le realiza la suplencia para el
segundo turno, ella deja la puerta de la enfermeria cerrada para los usuarios por cuestiones

de seguridad de los implementos que alli se encuentran.

EL COMPORTAMIENTO DE LAS ENFERMERAS LE
INSPIRA CONFIANZA

Hl 2 m3 m4 ES5 6 m7

Grafico 18. Opinion de los usuarios sobre la confianza que inspiran las enfermeras.

El 70% de las personas atendidas estdn de acuerdo con que el comportamiento de las
enfermeras le inspira confianza calificando con puntuaciones de 6 y 7 en la escala servqual,
un 21% de las personas atendidas calificd con una puntacion de 4 y 5 considerando que es
aceptable el comportamiento de las enfermeras, un 9% no estd de acuerdo con esta
afirmacion otorgando calificaciones de 1 a 3 puntos en la escala. La mayoria de los
usuarios coinciden con que el comportamiento de las enfermeras les transmite la sensacion

de que van a obtener el servicio esperado.
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LAS ENFERMERAS SON AMABLES CON LAS
PERSONAS QUE ATIENDEN

Hl H2 m3 m4 m5 m6 m7

Graéfico 19. Opinion sobre la amabilidad de las enfermeras con las personas que

atienden

El 74% de las personas atendidas en la enfermeria concuerdan con que las enfermeras son
amables a la hora de atenderlos en la enfermeria calificando con puntuaciones de 6 y 7 en
la escala servgual, un 18% de las personas atendidas calificé con una puntacién de 4 y 5
considerando que es aceptable la amabilidad que demuestran, y un 8% no esta de acuerdo
con la afirmacion otorgando calificaciones de 1 a 3 puntos en la escala. La mayoria de los
usuarios comentan que las enfermeras muestran ser amables teniendo un trato carifioso,

afectuoso y gentil.

LAS ENFERMERAS SIEMPRE TIENEN UN TRATO
CORTES

Hl H2 m3 m4 m5 m6 m7

Graéfico 20. Opinion sobre el trato de las enfermeras

El 75% de las personas atendidas en la enfermeria estdn de acuerdo en que las enfermeras
siempre tienen un trato cortés a la hora de atender a los usuarios calificando con
puntuaciones de 6 y 7 en la escala servqual, un 17% de las personas atendidas califico con
una puntacion de 4 y 5 considerando que es aceptable el trato de las enfermeras, y un 9%

no esta de acuerdo con la afirmacion otorgando calificaciones de 1 a 3 puntos en la escala.
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La mayoria de los usuarios coincide con que las enfermeras tienen un trato Educado y

respetuoso a la hora de atenderlos.

EL PERSONAL QUE LO ATIENDE EN LA ENFERMERIA
DEMUESTRA POSEER CONOCIMIENTOS SOBRE LO
QUE HACE

H]l M2 m3 m4 m5 mo m7

Grafico 21. Opinion sobre los conocimientos del personal de la enfermeria.

El 70% de las personas atendidas estan de acuerdo con que el personal de la enfermeria
demuestra poseer conocimientos sobre lo que hace usuarios calificando con puntuaciones
de 6 y 7 en la escala servqual, un 20% de las personas atendidas calificd con una puntacion
de 4 y 5 considerando que es aceptable lo que demuestra el personal, y un 10% no esta de
acuerdo con esta afirmacion otorgando calificaciones de 1 a 3 puntos en la escala. La
mayoria de los usuarios consideran que las enfermeras demuestran experiencia y

profesionalismo a la hora de atenderlos.

LAS ENFERMERAS SABEN RESPONDER A LAS
PREGUNTAS DE LOS USUARIOS

Hl 2 m3 m4 ES5 6 m7

Graéfico 22. Opinion sobre la capacidad de las enfermeras de responder a las
preguntas de los usuarios.
El 63% de las personas atendidas, estan de acuerdo con que las enfermeras saben responder
a sus preguntas calificando con puntuaciones de 6 y 7 en la escala servqual, un 26% de las
personas atendidas calificé con una puntacion de 4 y 5 considerando que es aceptable las

respuestas de las enfermeras, un 11% no esta de acuerdo con la afirmacion otorgando
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calificaciones de 1 a 3 puntos en la escala. La mayoria de los usuarios mencionan que
durante la atencion las enfermeras contestan las preguntas realizadas sobre el tratamiento

que se esta aplicando o cualquier duda que surge durante el proceso.

LA ENFERMERIA OFRECE UNA ATENCION
INDIVIDUAL

Hl 2 m3 m4 ES5 6 m7

Graéfico 23. Opinion sobre la atencidn ofrecida.

El 70% de las personas atendidas estan de acuerdo de que la atencion ofrecida en la
enfermeria es individual calificando con puntuaciones de 6 y 7 en la escala servqual, un
20% de las personas atendidas calificd con una puntacion de 4 y 5 considerando que es
aceptable la atencidn, y un 10% de los usuarios no estan de acuerdo con la afirmacion
otorgando calificaciones de 1 a 3 puntos en la escala. La mayoria de los usuarios coincide
con que las enfermeras los atienden adaptandose de acuerdo con las necesidades de cada

uno, siendo una atencion individual.

LA ENFERMERIA POSEE UN HORARIO DE TRABAJO
CONVENIENTE PARA TODOS LOS USUARIOS

Hl 2 m3 m4 ES5 6 m7

Gréfico 24. Opinion sobre la conveniencia del horario de la enfermeria para todos los
usuarios.

El 72% de las personas atendidas consideran que el horario que posee la enfermeria es

conveniente para todos los usuarios calificando con puntuaciones de 6 y 7 en la escala

servqual, un 18% de las personas atendidas califico con una puntacion de 4 y 5

considerando que es aceptable el horario de trabajo, y un 10% no estd de acuerdo con la
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afirmacion otorgando calificaciones de 1 a 3 puntos en la escala. Los usuarios opinan que
los horarios de atencion con los que cuenta la enfermeria son adecuados para que las
personas que hacen vida en la UCAB puedan asistir en cualquier momento, sin embargo,
algunos comentan que en ciertos casos han asistido en el horario de atencion establecido y
no han sido atendidos debido a que la enfermeria se encuentra cerrada.

LAS ENFERMERAS OFRECEN UNA ATENCION
PERSONALIZADA A LOS USUARIOS

Hl 2 m3 m4 ES5 6 m7

Grafico 25. Opinion sobre una atencién personalizada por parte de las enfermeras.

El 62% de los usuarios consideran que la atencion ofrecida por las enfermeras es
personalizada calificando con puntuaciones de 6 y 7 en la escala servqual, un 25% de las
personas atendidas califico con una puntacién de 4 y 5 considerando que es aceptable la
atencion brindada, y un 13% no esta de acuerdo con la afirmacién otorgando calificaciones
de 1 a 3 puntos en la escala. La mayoria de los usuarios comentan que las enfermeras les
brindan una atencion de acuerdo con las preferencias e intereses de cada uno de ellos,

siendo asi una atencién personalizada.

LAS ENFERMERAS COMPRENDEN LAS NECESIDADES
ESPECIFICAS DE LOS USUARIOS

Hl1 E2 m3 4 ES5 6 B/

Graéfico 26. Opinion sobre la comprension de las necesidades especificas de los
usuarios por parte de las enfermeras.
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El 60% de las personas atendidas estan de acuerdo con que las enfermeras logran
comprender las necesidades de los usuarios calificando con puntuaciones de 6 y 7 en la
escala servqual, un 29% de las personas atendidas calificd con una puntacion de 4 y 5
considerando que es aceptable la comprension que demuestran las enfermeras y un 11% no
estd de acuerdo con la afirmacion otorgando calificaciones de 1 a 3 puntos en la escala, la
mayoria coincide con que las enfermeras demuestran conocer y entender las necesidades

de los usuarios.

LA ENFERMERIA SE PREOCUPA POR LOS INTERESES
DE SUS USUARIOS

Hl 2 m3 m4 ES5 6 m7

Gréfico 27. Opinidn sobre la preocupacion de la enfermeria por los intereses de los
usuarios.
El 59% de las personas atendidas, estan de acuerdo con que la enfermeria se preocupa por
los intereses de los usuarios calificando con puntuaciones de 6 y 7 en la escala servqual, el
31% de las personas atendidas calificd con una puntacion de 4 y 5 considerando que es
aceptable la preocupacion que demuestran las enfermeras, y un 10% no esta de acuerdo
con la afirmacion otorgando calificaciones de 1 a 3 puntos en la escala. La mayoria de los
usuarios coincide con que las enfermeras muestran su preocupacién por cumplir con los

intereses de las personas que asisten a la enfermeria.

Adicionalmente se realizaron dos (02) preguntas en la encuesta realizada a los usuarios de
la enfermeria, las cuales de la escala del 1 al 20 deberian calificar el servicio, la pregunta
23 y 24 hacen referencia a como califican el servicio brindado por la enfermeria y si el
servicio recibido cumple con las expectativas que tenian antes de ingresar al servicio

médico respectivamente.

A continuacion, los resultados obtenidos de esas dos (02) preguntas adicionales.
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CALIFICACION DE LA CALIDAD DEL SERVICIO
DE LA ENFERMERIA

m<=13,00 mW14,00-1500 m16,00-18,00 mW19,00-19,50 m19,51+

Gréfico 28. Calificacion de la calidad del servicio de la enfermeria desde la
perspectiva del usuario
El 32% de las personas atendidas le otorgan una calificacion al servicio de enfermeria entre
16 y 18 puntos, un 21% de las personas atendidas considera que la calificacion menor o
igual a 13 puntos es adecuada, un 20% de las personas atendidas otorgan una calificacion
entre 19,5 puntos o mayor, mientras otro 20% otorga una calificacion entre 14 y 15 puntos,
por dltimo, un 7% de las personas atendidas otorgan una calificacién entre 19 y 19,50
puntos. El 79% de los usuarios calificaron por encima de 13 puntos es decir que la mayoria

consideran que la calidad del servicio es buena.

RELACION ENTRE EXPECTATIVAS Y ATENCION
RECIBIDA

m<=13,00 mW14,00-16,00 mW17,00-18,00 m19,00- 20,00

Gréfico 29. Relacion entre expectativa y atencién recibida.
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EL 32% de las personas atendidas consideran que la relacion entre sus expectativas y la
atencion recibida fue entre 19 y 20 puntos, el 25% de las personas atendidas consideran
que la relacién entre sus expectativas y la atencion recibida fue entre 17 y 18 puntos, el
22% considera que la relacion entre sus expectativas y la atencion recibida fue menor o
igual a 13 puntos y por ultimo, el 21% de las personas atendidas consideran que la relacién
entre sus expectativas y la atencion recibida fue entre 14 y 16 puntos. Solo un 22% califico
menor o igual a 13 puntos, mientras un 78% considera que la atencion recibida coincide

con las expectativas que tenian del servicio.
4. Analisis de las Dimensiones de SERQUAL

A continuacién, las respuestas de los usuarios de acuerdo con las cinco dimensiones de

SERVQUAL evaluadas por el instrumento:

Sexo
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Tangibles  Fiabilidad Capacidad de Seguridad Empatia Promedio
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Gréfico 30. Opinion del sexo masculino sobre el servicio de enfermeria en las
dimensiones Servqual.
Las personas encuestadas de sexo masculino calificaron el servicio con una media de 5,52
puntos en la escala Servqual. En cuanto a las dimensiones, la de menor puntaje fue la
dimensién de Elementos Tangibles con 4,48 puntos, seguido por la dimension de
Fiabilidad, la cual obtuvo un puntaje de 5,49 puntos. La dimension Capacidad de respuesta
obtuvo un puntaje de 5,48 puntos y la dimension seguridad obtuvo una puntuacién de 5,84

puntos, siendo esta la dimension mejor calificada por los usuarios masculinos. Se evidencia
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que los usuarios masculinos le otorgaron la calificacion mas baja a la dimensién elementos
tangibles, indicando que a su parecer la enfermeria no posee equipos muy modernos y que

carecen de publicidad.
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Grafico 31. Opinion del sexo femenino sobre el servicio en las dimensiones Servqual.

Las personas encuestadas de sexo femenino calificaron el servicio con una media de 5,43
puntos en la escala Servqual. En cuanto a las dimensiones, la de menor puntaje fue la
dimension de Elementos Tangibles con 4,57 puntos, seguido por la dimension de
Fiabilidad, la cual obtuvo un puntaje de 5,31 puntos. Tanto la dimension capacidad de
respuesta y empatia obtuvieron una puntuacion de 5,73 puntos, mientras que la dimensién
seguridad obtuvo una mejor puntuacién por parte de las usuarias de la enfermeria con 5,84
puntos. Se evidencia que las mujeres otorgaron la calificacion mas baja a la dimension
elementos tangibles, indicando que a su parecer la enfermeria no posee equipos muy

modernos y que carecen de publicidad.
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Grafico 32. Opinion de los usuarios de edad comprendida entre 17-29 afios sobre el
servicio de enfermeria en las dimensiones Servqual.

Las personas encuestadas con una edad entre 17 y 29 afios calificaron el servicio con una
media de 5,25 puntos en la escala Servqual. En cuanto a las dimensiones, la de menor
puntaje fue la dimensién de Elementos Tangibles con 4,52 puntos, seguido por la
dimensién de Fiabilidad, la cual obtuvo un puntaje de 5,07 puntos. La dimension
Capacidad de respuesta obtuvo un puntaje de 5,48 puntos y la dimension seguridad obtuvo
una puntuacioén de 5,63 puntos, siendo esta la dimension mejor calificada por los usuarios
masculinos. Adicionalmente, la dimension empatia obtuvo una puntuacion de 5,56 puntos,
siendo la segunda dimensién mejor calificada por los usuarios con una edad entre 17 y 29
afios. Se evidencia que los usuarios que poseen una edad entre 17 y 29 afos le otorgaron la
calificacion mas baja a la dimension elementos tangibles, indicando que a su parecer la

enfermeria no posee equipos muy modernos y que carecen de publicidad.
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Edad 30-42
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Grafico 33. Opinion de los usuarios de edad comprendida entre 30-42 afios sobre el
servicio de enfermeria en las dimensiones Servqual.
Las personas encuestadas con una edad entre 30 y 42 afios calificaron el servicio con una
media de 5,88 puntos en la escala Servqual. En cuanto a las dimensiones, la de menor
puntaje fue la dimensién de Elementos Tangibles con 5,44 puntos, seguido por la
dimensién de Fiabilidad, la cual obtuvo un puntaje de 5,73 puntos. La dimension
Capacidad de respuesta obtuvo un puntaje de 6,19 puntos, siendo esta la dimension con
mayor puntuacion. Las dimensiones de seguridad y empatia obtuvieron 6,17 y 5,88 puntos
correspondientemente. Se evidencia que los usuarios que poseen una edad entre 30 y 42
afios le otorgaron la calificacién més baja a la dimension elementos tangibles, indicando

que a su parecer la enfermeria no posee equipos muy modernos y carecen de publicidad.
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Gréfico 34. Opinidn de los usuarios mayores de 43 afios sobre el servicio de
enfermeria en las dimensiones Servqual.
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Las personas encuestadas con una edad mayor o igual a 43 afios, calificaron el servicio con
una media de 6,02 puntos en la escala Servqual. En cuanto a las dimensiones, la de menor
puntaje fue la dimensién de Elementos Tangibles con 5,48 puntos, seguido por la
dimension de empatia, la cual obtuvo un puntaje de 6,21 puntos. La dimension fiabilidad,
obtuvo una puntuacion de 6,23 puntos y las dimensiones capacidad de respuesta y
seguridad obtuvieron las mayores puntuaciones al lograr 6,0 y 6,39 puntos
correspondientemente. Se evidencia que los usuarios de edad mayor a 43 afios le otorgaron
la calificacion méas baja a la dimensidn elementos tangibles, indicando que a su parecer la

enfermeria no posee equipos muy modernos y carecen de publicidad.
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Gréfico 35. Opinidn de los estudiantes sobre el servicio de enfermeria en las
dimensiones Servqual.
Los estudiantes calificaron el servicio con una media de 5,25 puntos en la escala Servqual.
En cuanto a las dimensiones, la de menor puntaje fue la dimension de Elementos Tangibles
con 4,51 puntos, seguido por la dimension de Fiabilidad, la cual obtuvo un puntaje de 5,05
puntos. La dimension Capacidad de respuesta obtuvo un puntaje de 5,48 puntos y la
dimensién seguridad obtuvo una puntuacion de 5,63 puntos, siendo esta la dimension
mejor calificada por los usuarios masculinos. Adicionalmente, la dimension empatia
obtuvo una puntuacion de 5,57 puntos, siendo la segunda dimensién mejor calificada por
los estudiantes. Se evidencia que los estudiantes le otorgaron la calificacion méas baja a la
dimensién elementos tangibles, indicando que a su parecer la enfermeria no posee equipos

muy modernos y carecen de publicidad.
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Grafico 36. Opinion de los profesores sobre el servicio de enfermeria en las
dimensiones Servqual.

Los profesores calificaron el servicio con una media de 5,91 puntos en la escala Servqual.
En cuanto a las dimensiones, la de menor puntaje fue la dimension de Elementos Tangibles
con 4,73 puntos, seguido por la dimension empatia, la cual obtuvo un puntaje de 6,05
puntos. Las dimensiones fiabilidad y seguridad obtuvieron puntajes de 6,13 y 6,15 puntos
correspondientemente. La dimension con mayor puntuacion por parte de los profesores fue
la de capacidad de respuesta, con un total de 6,47 puntos. Se evidencia que los profesores
le otorgaron la calificacion mas baja a la dimension elementos tangibles, indicando que a
su parecer la enfermeria no posee equipos muy modernos y carecen de publicidad.
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Gréfico 37. Opinidn de los trabajadores sobre el servicio de enfermeria en las
dimensiones Servqual.
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Los trabajadores de la UCAB calificaron el servicio con una media de 5,51 puntos en la
escala Servqual. En cuanto a las dimensiones, la de menor puntaje fue la dimension de
Elementos Tangibles con 4,68 puntos, seguido por las dimensiones de Fiabilidad y
empatia, las cuales obtuvieron un puntaje de 5,55 puntos. La dimensién Capacidad de
respuesta obtuvo un puntaje de 5,80 puntos siendo la segunda dimensién mejor calificada.
La dimension seguridad, fue la que obtuvo una mayor puntuacion por parte de los
trabajadores de la UCAB, con un total de 5,97 puntos. Se evidencia que los usuarios
trabajadores de la UCAB le otorgaron la calificacion méas baja a la dimension elementos
tangibles, indicando que a su parecer la enfermeria no posee equipos muy modernos y

carecen de publicidad.
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Gréfico 38. Opinidn de los visitantes sobre el servicio de enfermeria en las
dimensiones Servqual.

Los visitantes calificaron el servicio con una media de 6,27 puntos en la escala Servqual.
En cuanto a las dimensiones, la de menor puntaje fue la dimension de Elementos Tangibles
con 5,50 puntos, seguido por la dimension de Fiabilidad, la cual obtuvo un puntaje de 6
puntos. La dimension Capacidad de respuesta obtuvo un puntaje de 6,38 puntos y la
dimension seguridad obtuvo una puntuacién de 6,75 puntos, siendo esta la dimension
mejor calificada por los usuarios masculinos. Adicionalmente, la dimension empatia
obtuvo una puntuacion de 6,70 puntos, siendo la segunda dimension mejor calificada por
los trabajadores de la UCAB. Se evidencia que los usuarios visitantes le otorgaron la
calificacion mas baja a la dimension elementos tangibles, indicando que a su parecer la
enfermeria no posee equipos muy modernos y carecen de publicidad.
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Graéfico 39. Opinion de los contratistas sobre el servicio de enfermeria en las
dimensiones Servqual.
Los contratistas calificaron el servicio con una media de 6,48 puntos en la escala Servqual.
En cuanto a las dimensiones, cuatro de las cinco dimensiones obtuvieron la calificacion
méxima de puntos, dichas dimensiones fueron fiabilidad, capacidad de respuesta,
seguridad y empatia. La dimensién de menor calificacion fue la de elementos tangibles con
4,38 puntos otorgados por parte de los contratistas. Se evidencia que los usuarios
contratistas le otorgaron la calificacion mas baja a la dimension elementos tangibles

indicando que a su parecer la enfermeria no posee equipos muy modernos y carecen de

publicidad.
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Gréfico 40. Opinidn de los estudiantes de relaciones industriales sobre el servicio de
enfermeria en las dimensiones Servqual.
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Los estudiantes de Relaciones Industriales calificaron el servicio con una media de 5,23 en
la escala Servqual. Siendo la empatia la mas valorada de las dimensiones, con 5,60,
seguida por la capacidad de respuesta y la seguridad con un 5,52, la fiabilidad y los
elementos tangibles fueron las dimensiones de puntajes mas bajos, con 5,11 y 4,40
respectivamente. Se evidencia que los estudiantes de RRII le otorgaron la calificacion mas
baja a la dimension de elementos tangibles, indicando que a su parecer la enfermeria no

posee equipos muy modernos y la carecen de publicidad.
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Gréfico 41. Opinion de los estudiantes de ingenieria informética sobre el servicio de
enfermeria en las dimensiones Servqual.
Los estudiantes de ingenieria informatica calificaron el servicio con una media de 4,27 en
la escala servqual. La dimensidon mayor calificada fue la seguridad con una puntuacion de
5,50, seguida por la empatia con una puntuacién de 5,20, la capacidad de respuesta fue
calificada con 4,92 puntos, las dimensiones con las puntuaciones mas bajas fueron la
fiabilidad y los elementos tangibles con 4,07 y 3,17 respectivamente. Se evidencia que los
estudiantes de ingenieria informatica le otorgaron la calificacidbn mas baja a la dimension
elementos tangibles, indicando que a su parecer la enfermeria no posee equipos muy

modernos y carecen de publicidad.
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Gréafico 42. Opinion de los estudiantes de administracion sobre el servicio de
enfermeria en las dimensiones Servqual.
Los estudiantes de administracion calificaron el servicio con una media de 5,67 en la escala
servqual. La dimension con mayor puntaje es la seguridad con un 6,25, la segunda
dimensién con mayor calificacion fue la capacidad de respuesta con un 6,17, la dimension
de empatia fue calificada con 5,40 y las que obtuvieron el puntaje méas bajo por parte de los
estudiantes fueron la fiabilidad y los elementos tangibles con una puntuacion de 5,27 y 5,
25 respectivamente. Se evidencia que los estudiantes de administracion le otorgaron la
calificacion mas baja a la dimension elementos tangibles, indicando que a su parecer la

enfermeria no posee equipos muy modernos y carecen de publicidad.
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Gréfico 43. Opinidn de los estudiantes de psicologia sobre el servicio de enfermeria en
las dimensiones Servqual.

Los estudiantes de psicologia calificaron el servicio con una media de 5,42 en la escala

servqual. La dimension con mayor calificacion es la seguridad con una media de 5,98,

seguida por la empatia con 5,81, en la capacidad de respuesta el puntaje es de 5,75, las

dimensiones con bajos puntajes fueron la dimension de fiabilidad y de elementos tangibles
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con 5,00 y 4,53 respectivamente. Se evidencia los estudiantes de psicologia le otorgaron la
calificacion mas baja a la dimension elementos tangibles, con una media de 5,81 puntos

indicando que a su parecer la enfermeria no posee equipos muy modernos y carecen de

publicidad
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Gréfico 44. Opinidn de los estudiantes de comunicacion social sobre el servicio de
enfermeria en las dimensiones Servqual.
Los estudiantes de comunicacion social calificaron el servicio con una media de 5,05 en la
escala servqual. La empatia fue la dimensién con el puntaje mas alto de 5,28, la segunda
con calificacidn alta fue la dimensién de seguridad con 5,44, la dimensién de capacidad de
respuesta fue de 5,24 y las dimensiones con puntajes mas bajos por parte de los estudiantes
fueron la fiabilidad y los elementos tangibles con 5,04 y 4,23 respectivamente. Se
evidencia que los estudiantes de comunicacion social le otorgaron la calificacion mas baja
a la dimension elementos tangibles, indicando que a su parecer la enfermeria no posee

equipos muy modernos y la carecen de publicidad.
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Graéfico 45. Opinion de los estudiantes de sociologia sobre el servicio de enfermeria en
las dimensiones Servqual.
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Los estudiantes de sociologia calificaron el servicio con una media de 3,65 en la escala
servqual. La dimension con la mas alta calificacion fue la capacidad de repuesta con 3,94,
la segunda dimension con mejor puntaje fue la fiabilidad con 3,80, la dimension de
empatia fue calificada con 3,75 y las dimensiones con puntajes mas bajos fueron la
seguridad y los elementos tangibles con 3,44 y 3,31 respectivamente. Se evidencia que los
estudiantes de sociologia le otorgaron la calificacion mas baja a la dimension elementos
tangibles, indicando que a su parecer la enfermeria no posee equipos modernos y la misma

tampoco posee instalaciones aptas para brindar un buen servicio.
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Gréafico 46. Opinion de los estudiantes de ingenieria en telecomunicaciones sobre el
servicio de enfermeria en las dimensiones Servqual.

Los estudiantes de ingenieria en telecomunicaciones calificaron el servicio con una media
de 5,75 en la escala servqual. La dimension con mayor calificacion fue la seguridad con
6,33, la segunda con mayor calificacion fue la empatia con 6,07, la capacidad de respuesta
fue calificada con 6,00, las dimensiones que obtuvieron bajas calificaciones por parte de
los estudiantes fueron la fiabilidad y los elementos tangibles con 5,27 y 5,08
respectivamente. Se evidencia que los estudiantes de Ingenieria en Telecomunicaciones le
otorgaron la calificacion mas baja a la dimension elementos tangibles, indicando que a su

parecer la enfermeria no posee equipos muy modernos y carecen de publicidad.
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Gréfico 47. Opiniodn de los estudiantes de derecho en telecomunicaciones sobre el
servicio de enfermeria en las dimensiones Servqual.
Lo estudiantes de derecho calificaron el servicio con una media de 5,82 en la escala
servqual. La dimension con la mas alta calificacion fue la seguridad con 6,20, las
dimensiones con la segunda calificacion mas alta fueron la empatia y la fiabilidad, ambas
con 5,94, las dimensiones de capacidad de respuesta y elementos tangibles fueron las que
obtuvieron las mas bajas calificaciones con 5,85 y 5,15 respectivamente. Se evidencia que
los estudiantes de derecho le otorgaron la calificacion mas baja a la dimension elementos
tangibles, indicando que a su parecer la enfermeria no posee equipos muy modernos y que

carecen de publicidad
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Gréfico 48. Opinidn de los estudiantes de economia sobre el servicio de enfermeria en
las dimensiones Servqual.
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Los estudiantes de economia calificaron el servicio con una media de 7, 00 en la escala
servqual. En este caso las cinco dimensiones: elementos tangibles, fiabilidad, capacidad de
respuesta, seguridad y empatia obtuvieron una puntuacion de 7,00. Lo que evidencia que

estos estudiantes estan satisfechos con el servicio de enfermeria.

Ingenieria Industrial

5,60
5,40
5,20
5,00
4,80

4,60
4,40 I
4,20

Tangibles  Fiabilidad Capacidad de Seguridad Empatia Promedio
respuesta

Gréfico 49. Opinidn de los estudiantes de ingenieria industrial sobre el servicio de
enfermeria en las dimensiones Servqual
Los estudiantes de ingenieria industrial calificaron el servicio con una media de 4,98 en la
escala servqual. La dimension con mayor calificacion fue la empatia con 5,40, la segunda
con alta calificacion fue la capacidad de respuesta con 5,19, la dimension de elementos
tangibles fue calificada con 4,88, las dimensiones con las calificaciones mas bajas por
partes de los estudiantes fueron la seguridad y la fiabilidad con 4,81 y 4,60
respectivamente. Se evidencia que los estudiantes de ingenieria industrial le otorgaron la
calificacion mas baja a la dimension fiabilidad, lo que indica que consideran que las

enfermeras no realizan el servicio prometido de forma fiable y cuidadosa.

Educacion

6,00

5,00

4,00

3,00

2,00

1,00

0,00

Tangibles  Fiabilidad Capacidad de Seguridad Empatia Promedio

respuesta

Grafico 50. Opinion de los estudiantes de educacion sobre el servicio de enfermeria en
las dimensiones Servqual
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Los estudiantes de educacion calificaron el servicio con una media de 4,89 en la escala
servqual. Siendo la dimension de empatia la de mayor puntaje con 5,65, seguido por la
dimension de seguridad con un puntaje de 5,41, la dimension capacidad de respuesta
obtuvo un puntaje de 5,03, la dimensiones con bajos puntajes por parte de los estudiantes
fueron los elementos tangibles y la fiabilidad y con 4,19 y 5,15 respectivamente. Se
evidencia que los estudiantes de educacién le otorgaron la calificacion mas baja a la
dimensién elementos fiabilidad, lo que indica que consideran que las enfermeras no

realizan el servicio prometido de forma fiable y cuidadosa.
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Graéfico 51. Opinion de los estudiantes de Ingenieria civil sobre el servicio de
enfermeria en las dimensiones Servqual
Los estudiantes de ingenieria civil calificaron el servicio con una media de 5,01 en la
escala servqual. La dimension con la calificacion mas alta fue la empatia con 6,00, seguida
por la seguridad con un puntaje de 5,75; la dimension capacidad de respuesta obtuvo un
puntaje de 5,00, la dimensiones con los puntajes mas bajos fueron los elementos tangibles
y la fiabilidad con 4,38 y 3, 90 respectivamente. Se evidencia que los estudiantes de
ingenieria civil le otorgaron la calificacion mas baja a la dimension elementos fiabilidad, lo
que indica que consideran que las enfermeras no realizan el servicio prometido de forma

fiable y cuidadosa.
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Contaduria
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Gréfico 52. Opinidn de los estudiantes de contaduria sobre el servicio de enfermeria
en las dimensiones Servqual
Los estudiantes de contaduria calificaron el servicio con una media de 6,60 en la escala
servqual. Las dimensiones con las puntuaciones mas altas por parte de los estudiantes
fueron capacidad de respuesta y la seguridad con un puntaje de 7,00; seguida por la
fiabilidad con un puntaje de 6,70; las dimensiones con los puntajes méas bajos fueron la
empatia con 6,30 y los elementos tangibles con 6,00. Se evidencia que los estudiantes de
contaduria le otorgaron la calificacion mas baja a la dimension de elementos tangibles,

indicando que a su parecer la enfermeria no posee equipos muy modernos y la carecen de

publicidad.
Letras
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Grafico 53. Opinion de los estudiantes de letras sobre el servicio de enfermeria en las
dimensiones Servqual

Los estudiantes de letras calificaron el servicio con una media de 6,83 en la escala

servqual. La capacidad de respuesta fue la que obtuvo mayor calificacién por parte de los

estudiantes con un puntaje de 7,00; seguida por la dimension seguridad con un puntaje

6,88, la dimension empatia obtuvo un puntaje 6,80, las dimensiones con mas baja
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calificaciones fueron las dimensiones de elementos tangibles y la fiabilidad con 6,75y 6,70
respectivamente. Se evidencia que los estudiantes de letras le otorgaron la calificacion mas
baja a la dimension fiabilidad, lo que indica que consideran que las enfermeras no realizan

el servicio prometido de forma fiable y cuidadosa

Promedio de puntuacion en la escala SERVQUAL de las cinco (05) dimensiones.

Servqual

Grafico 54. Puntuacion promedio obtenida por dimension evaluada de todos los
usuarios de la muestra.
La primera dimension evaluada son los elementos tangibles, la cual esta conformada por
las preguntas 1, 2, 3 y 4, la puntuacion promedio obtenida en esta dimension fue de 4,66

siendo 7 la puntuacion mas alta.

La segunda dimension es la fiabilidad, la cual esta conformada por las preguntas 5, 6, 7, 8

y 9, la puntuacién promedio obtenida fue de 5,36 siendo 7 la puntuacion mas alta.

La tercera dimension evaluada fue la capacidad de respuesta, la cual esta conformada por
las preguntas 10, 11,12 y 13, la puntuacién promedio obtenida fue de 5,73 siendo 7 la

puntuacion mas alta.

La cuarta dimensién evaluada fue la seguridad, la cual esta conformada por las preguntas
14, 15, 16 y 17 la puntuacion promedio obtenida fue de 5,83 siendo 7 la puntuacion més

alta.
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La quinta dimension evaluada fue la empatia, la cual estd conformada por las preguntas 18,
19, 20, 21 y 22 la puntuacion promedio obtenida fue de 5,70 siendo 7 la puntuacion mas

alta.

Estos resultados indican, que los usuarios de la enfermeria de la U.C.A.B. estan satisfechos
en su mayoria con la calidad del servicio que se brinda, sin embargo, en la dimensién de
elementos tangibles consideran que la enfermeria deberia mejorar en relacion con los
equipos y sobre todo en el aspecto de la publicidad y en la dimensién fiabilidad deben

mejorar.
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CAPITULO VI
DISCUSION DE RESULTADOS

Acorde a los resultados obtenidos mediante el instrumento de recoleccion de datos, los
usuarios de la UCAB dieron a conocer como visualizan la calidad del servicio de

enfermeria.

La Seguridad fue la dimensién mejor valorada por la mayoria de los usuarios de la
enfermeria, en contraste con el estudio realizado por los autores antes citados, los
“elementos tangibles” resultaron ser el aspecto mejor valorado por los usuarios en las
cinco compafias donde fueron realizados los estudios de Zeithaml, Parasuraman & Berry

(1993), esta diferencia puede ser debido a el tipo de servicio ofrecido.

En el estudio realizado por Gardié Alejandro y Rausseo Roger en el restaurant de comida
rapida SUBWAY como trabajo final de grado citado anteriormente, los clientes calificaron
con mayor puntuacion la dimension “seguridad” , lo cual coincide con los resultados
obtenido en la enfermeria de la UCAB , e indica que los usuarios valoran la cortesia y

confianza transmitida por los empleados.

Los usuarios de la enfermeria de la UCAB calificaron con menor puntuacion la dimensién
de “elementos tangibles” haciendo referencia a aspectos tales como la estructura, las
instalaciones, equipos, bafios y sefializaciones, considerando que es la mas importante para
la aplicacion de mejoras y de esa manera ofrecer una mejor experiencia durante la
prestacion del servicio, a diferencia del estudio realizado por Zeithaml, Parasuraman &

Berry (1993), donde fue la mejor calificada.

La dimension “Fiabilidad” fue la segunda peor calificada por los usuarios de la enfermeria
de la UCAB haciendo referencia a la habilidad para realizar el servicio prometido de forma
fiable y cuidadosa, a diferencia del estudio realizado por Zeithaml, Parasuraman & Berry
(1993) donde obtuvo el puntaje mas negativo, siendo la dimensién con mayor oportunidad

de mejora.

La dimension “empatia” fue la tercera dimension mejor valorada por los usuarios de la

enfermeria de la UCAB, lo cual no concuerda con los resultados obtenidos por Zeithaml,
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Parasuraman & Berry (1993), donde obtuvo el segundo puntaje mas bajo, lo que quiere
decir que consideran que es muy importante en el servicio brindado (servicio de bancos,

reparacion y mantenimiento, telefonia a larga distancia).

En la dimension de “capacidad de respuesta” fue la segunda mejor calificada por los
usuarios de la enfermeria de la UCAB, es decir que consideran que se estd cumpliendo con
la disposicion de ayudar a los clientes y proveerlos de un servicio rapido, oportuno y eficaz

por lo que no amerita grandes cambios para mejorar.

En comparacion con los estudios realizados por los autores Zeithaml, Parasuraman &
Berry (1993) en cinco (05) empresas, donde las dimensiones de fiabilidad y empatia
fueron consideradas como las mas importantes para realizar mejoras al servicio, los
usuarios del servicio de enfermeria de la UCAB consideraron que son los elementos
tangibles y la fiabilidad de suma importancia para realizar cambios y de esa manera

mejorar la calidad del servicio de la enfermeria.

Se evidencia que en ambos estudios, el de Zeithaml, Parasuraman & Berry (1993)
(relacionadas con servicio de bancos, reparacion y mantenimiento y telefonia a larga
distancia) y el realizado en la enfermeria de la UCAB (relacionado con servicios de
atencion medica primaria) los usuarios consideran importante un servicio donde se

demuestre la habilidad para realizar el servicio prometido de forma fiable y cuidadosa.
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CAPITULO VII
CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

A. Conclusiones

Luego de analizar los resultados, en el presente capitulo se dara respuesta mediante
los objetivos planteados a la pregunta de investigacidn, asi como considerar aspectos

relevantes a lo efectivamente obtenido.

En la presente investigacion se midio la calidad de servicio de la enfermeria de la UCAB a
través del modelo servqual de Zeithalm, Parasuraman y Berry (1990), herramienta que
permitio conocer las diferentes dimensiones que determinan la calidad de los servicios,
debido a que abarca todos los aspectos de importancia para los usuarios y pueden ser estas

dimensiones adaptadas para medir la calidad de servicio de una enfermeria.

Dentro de las dimensiones que conforman el modelo, la que obtuvo mayor apreciacion fue
la dimension seguridad, ya que los usuarios valoran que las enfermeras sean amables,

corteses y transmitan confianza a la hora de atenderlos.

La dimension de fiabilidad, que hace referencia a llevar a cabo el servicio de forma fiable y
cuidadosa, se encuentra entre una con las mas bajas calificaciones por parte de los

estudiantes.

No obstante, para los usuarios que conforman la muestra, la dimensién con una peor
apreciacion fue la dimensién elementos tangibles, debido a que los equipos que pertenecen
a la enfermeria poseen un buen estado fisico y son Utiles a la hora de realizar alguna
atencion, sin embargo, los mismos no son modernos. De igual manera la publicidad que se
la da a la enfermeria es muy poca, la cual se ve reflejada en la carencia de informacién en

las redes y en todo el campus universitario.

Cabe destacar, que la gran mayoria de los usuarios eran de sexo femenino, lo cual va
acorde a la proporcion de la poblacion ucabista, ya que es en su mayoria son del género
femenino. Se notifico por parte del Servicio de Seguridad y Salud en el trabajo de la

UCAB, que las estadisticas de morbilidad reflejan que mas del 50% de la poblacion

71



atendida son de sexo femenino, lo cual coincide con las caracteristicas demograficas

obtenidas en el presente estudio.

La gran mayoria de usuarios, fueron atendidos en el primer turno de servicio desde las 6:00
a.m. hasta las 2:00 p.m. debido a que en dichas horas existe una mayor cantidad de
personas dentro del campus universitario debido a los horarios de los estudiantes y
profesores, capacidad de transporte de los usuarios y los altos niveles de inseguridad del

pais.

También se pudo apreciar que aquellos usuarios de una edad mayor a los 29 afios
conformado en su mayoria por trabajadores de la UCAB, profesores, proveedores,
visitantes y contratistas, que son usuarios que otorgaron puntajes altos a la calidad del

servicio de enfermeria, a diferencia de los estudiantes, que otorgaron puntajes inferiores.

En el caso de las escuelas, existen diferencias en la valoracion de la calidad de servicio, los
estudiantes de la escuela de Sociologia fueron los que otorgaron la calificacion mas baja,
seguida por los estudiantes de las escuelas de Ing. Informética, Ing. Civil, Ing. Industrial y

Educacion.

La mayoria de los usuarios considera que el servicio recibido coincide con las expectativas
que tenian antes de entrar a la enfermeria, y califican la calidad del servicio con puntajes

altos entre 15y 20 puntos.

La puntuacion general de SERVQUAL de la enfermeria fue de 5,46 de 7 en la escala, lo

que indica que posee una buena calidad de servicio.

Por lo anteriormente expuesto, se puede concluir que la enfermeria de la Universidad
Catolica Andrés Bello — sede caracas, posee actualmente un servicio de calidad desde la
perspectiva de los usuarios, sin embargo, en el presente estudio se evidencio que existen
dimensiones en las que se puede mejorar para alcanzar una mayor calidad de servicio en la

institucion.
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B. Recomendaciones

Los resultados obtenidos en el presente estudio aportaron una gran cantidad de

informacion sobre la calidad de servicio percibida por los usuarios del servicio de

enfermeria de la UCAB, expresados en puntajes SERVQUAL. Dichos puntajes sirven

como base para la posible realizacion futuras mediciones, para asi lograr establecer

comparaciones entre estos resultados y los futuros.

Luego de establecer las conclusiones a las que se pudo llegar con la investigacion, se

realizan una serie de recomendaciones y propuestas al servicio de enfermeria de la UCAB:

Modernizar en la medida de lo posible las computadoras que poseen la enfermeria
e instalar un software que permita llevar un mejor control de los medicamentos y
registros de las atenciones dadas.

Implementar un nuevo horario de turnos de trabajo de las enfermeras, en el cual
exista un solapamiento de una hora entre un turno y otro, permitiendo de esta
manera que siempre haya una enfermera disponible a la hora de atender a los
usuarios.

Reforzar al personal de la enfermeria con talleres de atencion al publico, para que
estén mejor capacitados a la hora de brindar un servicio a los usuarios.

Informar los resultados de la presente investigacién al personal de enfermeria,
Servicio Meédico y el Servicio de Seguridad y Salud en el Trabajo.

Se recomienda realizar campafas publicitarias del servicio de enfermeria, colocar
anuncios con la direccion de la enfermeria a lo largo del campus, compartir
informacion sobre el servicio de enfermeria mediante las redes sociales tales como
Instagram, Facebook y Twitter, ademas, también se recomienda de enfatizar cuando
se realicen las inducciones de los estudiantes de nuevo ingreso se le muestre donde
esta ubicada la enfermeria.

Realizar cada semestre campafias de salud para los usuarios, en las cuales se
realicen evaluaciones de presion arterial entre otros.

Realizar jornadas de recolecciéon de donaciones de insumos meédicos dentro de la

universidad.
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- Realizar un estudio para conocer si existen tratos distintos por parte de las
enfermeras hacia los estudiantes y los trabajadores, ya que los estudiantes de la
UCAB otorgan calificaciones en la escala Servqual méas bajas en comparacion con
los profesores, trabajadores y contratistas que pueden considerarse como figuras de
autoridad en la institucion.

- Investigar si existen tratos distintos por parte de las enfermeras hacia los usuarios a
medida que el usuario sea de mayor edad.

- Realizar un estudio para conocer las razones por las que los estudiantes de algunas
escuelas califican con puntuaciones mucho mas bajas que otras.

- Evaluar cada semestre la satisfaccién del usuario, ya que las expectativas y
percepciones de los clientes sobre la calidad del servicio puede variar con el

tiempo.

La continuacion de este estudio se recomienda para lograr mejorar cada semestre el
servicio de enfermeria de la UCAB, hasta que el mismo alcance un nivel de excelencia
acorde al que busca la institucion, lo cual se veria reflejado en la satisfaccion de los

usuarios.

Se recomienda también, aplicar el estudio en otras sedes y dependencias de la UCAB tales
como UCAB Guayana, UCAB Los Teques y el CIAP, ya que permitiria recolectar mejor
informacion sobre las percepciones de los usuarios y la calidad del servicio.
Adicionalmente, esta medida permitiria crear nuevos estandares para todas las enfermerias
de otras sedes de la UCAB.
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ANEXOS

Anexo A: Items de la encuesta de investigacion

1)
2)

3)

4)

Parte |. Datos del encuestado.
Por favor selecciones dentro de los
paréntesis con una X la respuasta cormecta.

Sexo. Masculino( ) Femenino| )

Edad:

Es usled: Estudiante ( ) Profesor [ )
Visitante { ) Trabajador de la UCAB [ )
Proveador [ | Contratista ( )} Otro | )

En caso de ser esludiante, indigue carrara
e estiedia.

a)

6)

)

1)

2

3)

4)

5

&)

T

Usted reside an: Mun Libertador (| )
Mun Chacao { ) Mum El Hatille { )
Mun Baruta ( ) Mun. Sucre (| )

Edo Miranda () Edo Vargas () Otro (| ).
LEn cwal de los turnos de las enfermeras fus
usted atendido?

Turno de enfermera 1: 6:00am-2:00pm | )
Turno de enfermera 2: 1:30pm-T:30m [ )
Turno de enfermera 3: 6:00m-10:00pm | )

Parte 1. El sigulante grupo de declaracionas e
refiere a lo gue wsled piensa sobre |la
enfermeria de la UCAB. Responda con una X
dentra del paréntesis al lado del nbmero 1 si
estd totalmente en desacuerdo con que la
enfermeria  tene esas caraclerislicas v
responda con una X dentro del paréntesis al
lado del namers 7 si estd totalmente de
acuerdo con la declaracion.

La enfarmeria  poses equipos modernos.
[zt =1 Jaa ofa e )]s s =71 3]
Las instalaciones fisicas de la enfermeria son
apias  para  brindar  un buen  servicio.
1 F 3 3 X [ 3 7

ESI F3r W EY ESED P B
Las enfermerss san  busna  aparisncia.
i =1 i[a« ]I'l-IZIIE[]I'E-IZHIJ'iI-I
La publicidad sobra la enfermeria (folletos,
informacidn, ate.) =3 atractiva.
e = o ofa ¢ s s of=1 3]
5Si la enfermeria se compromete a realizar algo
an_ um_ tiempo  determinado, o cumple.
o =0 s ala = o= f=1 4]
Cuando alguien necesila de la enfermeria debido
a un problema, s muestra wn real interés por
reschero.

2 =6 s Jai o]lsi s i o]l=10 1]
La enfarmeria realiza wun buen semvicio a la
primeara.

[ = s« fat =1 s =1 1]

B) Los samrvicios de [a enfermeria  son
proporcionados Bn la oportunidad
qua promedan hacearlo.

E[ll-![llil-lll-ll-lﬁ-lPlﬂ-ld?[ll

9) Las enfarmeras informan al usuano cuando
terminara la realizacién del servicio gue estan
prestando.

1 F = a s i e =4 3]

10)Las enfermeras dedican del tismpo necesario
para una consulia.
la i =i =0 sfa als i aled of=¢ o]
11)Las enfermeras s& muestran en todo momento
dispuesias a ayudar a |os  usuanos.
L =0 s g slag als ¢ ol al= 0 o]
12)Las enfermeras siempra estdn dispuestas a
atender a los USLIAnos.
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13) El comportamienio de las enfermeras e inspira
confianza.
2o =t =z s s ilsc ]z 0 ]
14)Las enfermeras siempre son amables con las
pETrsonas gue atiendemn.
| S Ha o a]s ¢ o]s ¢ o= ¢ 4]

[ EN

15) Las enfermeras siempre tienen un trato cortés.
2 ¢ sl=1 sla 0 o]ad afs & sfed of= ¢ 3]
16)El personal que lo atiende en la enfermearia

demuesira posesr conocimientos sobre lo que

hacs.

[0 Jz¢ Jae afa s fa o= 4]
17 ) Las enfermearas saben responder a las preguntas

de USLAaros.

os
[ oz ot ]ad o]s ¢ o]s ¢ of= ¢ o]
18)La enfermeria ofrece uma atencidn individual.
[2 e oz Jat oJaa o=« ols ¢ ol= ¢ o]
18)La enfermeria posee un horarioc de trabajo

convenienia para  todos los Uswanios.

[t =zt = o Jat als o ofe e o= 4]
20)L=s enfermeras ofrecen wna atencion

personalizada a los USLErios.
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21)Las enfermeras comprenden las necesidades
aspecificas de lizes: Uswuanios.
la i =i =0 sfa als i aled of=¢ o]
22)La enfermeria s& preocupa por los intereses de
SUS USUArios.
ENE EX EXO O BN B BN
23)Por ditimo, en una escala del 1 al 20, ;como
calificaria wusted la calidad del servicio de
anfermeria?

24)Em la misma escala del 1 al 20, ;la atencion
recibida por  usted coincide con  sus
axpectativas?

Anexo Al. Adaptacion del modelo de Zeithaml, Parasuraman & Berry (1993)
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Anexo B: Tablas estadisticas de las preguntas del instrumento SERVQUAL.

La enfermeria posee equipos modernos

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje i
valido acumulado

Valido Totalmente
en 12 7,7 7,7 7,7
desacuerdo
Muy en
desacuerdo 16 10,3 10,3 18,1
En
Desacuerdo 28 18,1 18,1 36,1
Ni de
acuerdo o 37 23,9 23,9 60,0
desacuerdo
De acuerdo 31 20,0 20,0 80,0
Muy de
acuerdo 16 10,3 10,3 90,3
Totalmente
de acuerdo 15 9,7 9,7 100,0
Total 155 100,0 100,0

Tabla de Anexo B1. Opinidn de los usuarios sobre los equipos de la enfermeria

Las instalaciones fisicas de la enfermeria son aptas para brindar un buen servicio

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Totalmente
en 2 1,3 1,3 1,3
desacuerdo
Muy en
desacuerdo S 3.2 3.2 4.5
En
Desacuerdo 15 9,7 9.7 14,2
Ni de
acuerdo o 20 12,9 12,9 27,1
desacuerdo
De acuerdo 33 21,3 21,3 48,4
Muy de
acuerdo 32 20,6 20,6 69,0
Totalmente
de acuerdo 48 31,0 31,0 100,0
Total 155 100,0 100,0

Tabla de Anexo B2. Opinidn de los usuarios sobre las instalaciones de la enfermeria
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Las enfermeras poseen buena apariencia

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Valido Totalmente
en 1 6 6 6
desacuerdo
Muy en
desacuerdo 6 3,9 39 4,5
En
Desacuerdo 7 4,5 4,5 9,0
Ni de
acuerdo o 13 8,4 8.4 17.4
desacuerdo
De acuerdo 19 12,3 12.3 29.7
Muy de
acuerdo 32 20,6 20,6 50,3
Totalmente
de acuerdo 7 49,7 49,7 100,0
Total 155 100,0 100,0

Tabla de Anexo B3. Opinidn de los usuarios sobre la apariencia de las enfermeras

La publicidad sobre la enfermeria es atractiva

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Vélido Totalmente
en 38 24,5 24,5 24,5
desacuerdo
Muy en
desacuerdo 32 20,6 20,6 45,2
En
Desacuerdo 20 12,9 12,9 58,1
Ni de
acuerdo o 19 12,3 12,3 70,3
desacuerdo
De acuerdo 14 9,0 9,0 79,4
Muy de
acuerdo 16 10,3 10,3 89,7
Totalmente
de acuerdo 16 10,3 10,3 100,0
Total 155 100,0 100,0

Tabla de Anexo B4. Opinidon de los usuarios sobre la publicidad de la enfermeria
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Si la enfermeria se compromete a realizar algo en un tiempo determinado, lo
cumple.
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje vélido acumulado

Valido Totalmente
en 5 3,2 3,2 3,2
desacuerdo
Muy en
desacuerdo 7 4.5 4.5 it
En
Desacuerdo 15 9.7 9.7 17.4
Ni de
acuerdo o 38 24,5 24,5 41,9
desacuerdo
De acuerdo 19 12,3 12,3 54,2
Muy de
acuerdo 28 18,1 18,1 72,3
Totalmente
de acuerdo 43 27,7 27,7 100,0
Total 155 100,0 100,0

Tabla de Anexo B5. Opinion de los usuarios sobre el cumplimiento del tiempo en la

atencion de los pacientes

Cuando alguien necesita de la enfermeria debido a un problema, se muestra un
real interés en resolverlo
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje vélido acumulado

Valido Totalmente
en 5 3,2 3,2 3,2
desacuerdo
Muy en
desacuerdo 5 3.2 3.2 6,5
En
Desacuerdo 9 5,8 5,8 12,3
Ni de
acuerdo o 14 9,0 9,0 21,3
desacuerdo
De acuerdo 25 16,1 16,1 37,4
Muy de
acuerdo 20 12,9 12,9 50,3
Totalmente
de acuerdo 77 49,7 49,7 100,0
Total 155 100,0 100,0

Tabla de Anexo B6. Opinidn sobre el interés de las enfermeras en resolver un
problema
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La enfermeria realiza un buen servicio a la primera

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Vaélido Totalmente
en 6 3,9 3,9 3,9
desacuerdo
Muy en
desacuerdo 5 3,2 3,2 71
En
Desacuerdo 6 3,9 3,9 11,0
Ni de
acuerdo o 14 9,0 9,0 20,0
desacuerdo
De acuerdo 21 13,5 13,5 33,5
Muy de
acuerdo 30 19,4 19,4 52,9
Totalmente
de acuerdo 73 47,1 47,1 100,0
Total 155 100,0 100,0

Tabla de Anexo B7. Opinidn sobre si la enfermeria realiza un buen servicio a la

primera.

Los servicios de la enfermeria son proporcionados en la oportunidad
Que prometen hacerlo
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado

Valido Totalmente

en 6 3,9 3,9 3,9

desacuerdo

Muy en

desacuerdo 3 19 19 5.8

En

Desacuerdo 14 9.0 9.0 14.8

Ni de

acuerdo o 20 12,9 12,9 27,7

desacuerdo

De acuerdo 30 19,4 19,4 47,1

Muy de

acuerdo 34 21,9 21,9 69,0

Totalmente

de acuerdo 48 31,0 31,0 100,0

Total 155 100,0 100,0

Tabla de Anexo B8. Opinidon de los usuarios sobre si la enfermeria proporciona los

servicios cuando prometen hacerlo
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gue estan prestando

Las enfermeras informan al usuario cuando terminara la realizacion del servicio

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Valido Totalmente
en 10 6,5 6,5 6.5
desacuerdo
Muy en
desacuerdo 11 71 7,1 13,5
En
Desacuerdo 13 8,4 8,4 21,9
Ni de
acuerdo o 21 13,5 135 35,5
desacuerdo
De acuerdo 19 12,3 12.3 477
Muy de
acuerdo 28 18,1 18,1 65,8
Totalmente
de acuerdo 53 34,2 34,2 100,0
Total 155 100,0 100,0

Tabla de Anexo B9. Opinidn de los usuarios sobre si la enfermeria informa cuando

terminara la realizacion del servicio.

Las enfermeras dedican del tiempo necesario para una consulta

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Vélido Totalmente
en 7 4.5 4.5 4.5
desacuerdo
Muy en
desacuerdo 6 3.9 3.9 8,4
En
Desacuerdo 14 9,0 9,0 17,4
Ni de
acuerdo o 15 9,7 9,7 27,1
desacuerdo
De acuerdo 21 13,5 13,5 40,6
Muy de
acuerdo 33 21,3 21,3 61,9
Totalmente
de acuerdo 59 38,1 38,1 100,0
Total 155 100,0 100,0

Tabla de Anexo B10. Opinion de los usuarios sobre si las enfermeras dedican el

tiempo necesario a la consulta.
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Las enfermeras se muestran en todo momento dispuestas a ayudar a los usuarios
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Valido Totalmente
en 6 3,9 3,9 3,9
desacuerdo
Muy en
desacuerdo S 3.2 3.2 71
En
Desacuerdo 6 3,9 3,9 11,0
Ni de
acuerdo o 13 8,4 8,4 19,4
desacuerdo
De acuerdo 14 9,0 9,0 28,4
Muy de
acuerdo 31 20,0 20,0 48,4
Totalmente
de acuerdo 80 51,6 51,6 100,0
Total 155 100,0 100,0
Tabla de Anexo B11. Opinion de los usuarios sobre la disposicion de las enfermeras a
ayudarlos.
Las enfermeras siempre estan dispuestas a atender a los usuarios
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Valido Totalmente
én 6 3,9 3,9 3,9
desacuerdo
Muy en
desacuerdo S 3,2 3,2 71
En
Desacuerdo 7 4.5 4.5 11,6
Ni de
acuerdo o 8 5,2 5,2 16,8
desacuerdo
De acuerdo 17 11,0 11,0 27,7
Muy de
acuerdo 26 16,8 16,8 44,5
Totalmente
de acuerdo 86 55,5 55,5 100,0
Total 155 100,0 100,0

Tabla de Anexo B12. Opinidn de los usuarios sobre si las enfermeras estan dispuestas
a atenderlos.
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El comportamiento de las enfermeras le inspira confianza
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Vaélido Totalmente
en 7 4,5 4.5 4.5
desacuerdo
Muy en
desacuerdo 3 19 19 6,5
En
Desacuerdo 3 1.9 1,9 8,4
Ni de
acuerdo o 17 11,0 11,0 19,4
desacuerdo
De acuerdo 16 10,3 10,3 29,7
Muy de
acuerdo 31 20,0 20,0 49,7
Totalmente
de acuerdo 78 50,3 50,3 100,0
Total 155 100,0 100,0

Tabla de Anexo B13. Opinidn de los usuarios sobre si el comportamiento de las

enfermeras inspira confianza.

Las enfermeras siempre son amables con las personas que atienden
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Valido Totalmente
en 6 3,9 3,9 3,9
desacuerdo
Muy en
desacuerdo 2 13 13 5,2
En
Desacuerdo 4 2,6 2,6 i
Ni de
acuerdo o 10 6,5 6,5 14,2
desacuerdo
De acuerdo 18 11,6 11,6 25,8
Muy de
acuerdo 29 18,7 18,7 44,5
Totalmente
de acuerdo 86 55,5 55,5 100,0
Total 155 100,0 100,0

Tabla de Anexo B14. Opinion de los usuarios sobre si las enfermeras son amables con
las personas que atienden.
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Las enfermeras siempre tienen un trato cortés

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Vélido Totalmente
en 7 4,5 4,5 4,5
desacuerdo
Muy en
desacuerdo 3 1,9 1,9 6,5
En
Desacuerdo 2 1,3 1,3 7,7
Ni de
acuerdo o 11 7.1 71 14,8
desacuerdo
De acuerdo 16 10,3 10.3 252
Muy de
acuerdo 33 21,3 21,3 46,5
Totalmente
de acuerdo 83 53,5 53,5 100,0
Total 155 100,0 100,0

Tabla de Anexo B15. Opinidn de los usuarios sobre si las enfermeras siempre tienen

un trato cortés.

El personal que lo atiende en la enfermeria demuestra poseer conocimientos sobre

lo que hace.
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Valido Totalmente
en 4 2,6 2,6 2,6
desacuerdo
Muy en
desacuerdo 6 3.9 3,9 6,5
En
Desacuerdo 6 3,9 3,9 10,3
Ni de
acuerdo o 15 9,7 97 20,0
desacuerdo
De acuerdo 16 10,3 10,3 30,3
Muy de
acuerdo 28 18,1 18,1 48,4
Totalmente
de acuerdo 80 51,6 51,6 100,0
Total 155 100,0 100,0

Tabla de Anexo B16. Opinion de los usuarios sobre si el personal de enfermeria

demuestra tener conocimiento de lo que hace.
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Las enfermeras saben responder a las preguntas de los usuarios.

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Vélido Totalmente
en 5 3,2 3,2 3,2
desacuerdo
Muy en
desacuerdo 6 3.9 3.9 71
En
Desacuerdo 7 4,5 4,5 11,6
Ni de
acuerdo o 18 11,6 11,6 23,2
desacuerdo
De acuerdo 22 14,2 14,2 37,4
Muy de
acuerdo 32 20,6 20,6 58,1
Totalmente
de acuerdo 65 41,9 41,9 100,0
Total 155 100,0 100,0

Tabla de Anexo B17. Opinion de los usuarios sobre si las enfermeras saben responder

a sus preguntas.

La enfermeria ofrece una atencién individual.

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Vaélido Totalmente
en 5 3,2 3,2 3,2
desacuerdo
Muy en
desacuerdo 3 1,9 1,9 5,2
En
Desacuerdo 8 52 5,2 10,3
Ni de
acuerdo o 10 6,5 6,5 16,8
desacuerdo
De acuerdo 20 12,9 12,9 29,7
Muy de
acuerdo 27 17,4 17,4 47,1
Totalmente
de acuerdo 82 52,9 52,9 100,0
Total 155 100,0 100,0

Tabla de Anexo B18. Opinion de los usuarios sobre si la enfermeria ofrece una

atencion individual.
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La enfermeria posee un horario de trabajo conveniente para todos los usuarios
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Valido Totalmente
en 4 2,6 2,6 2,6
desacuerdo
Muy en
desacuerdo 6 3.9 3.9 6,5
En
Desacuerdo 5 3.2 3.2 9.7
Ni de
acuerdo o 12 7.7 7,7 17,4
desacuerdo
De acuerdo 15 9,7 9,7 27,1
Muy de
acuerdo 24 15,5 15,5 42,6
Totalmente
de acuerdo 89 57,4 57,4 100,0
Total 155 100,0 100,0

Tabla de Anexo B19. Opinidn de los usuarios sobre si el horario de la enfermeria es

conveniente para todos los usuarios.

Las enfermeras ofrecen una atencion personalizada a los usuarios
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Valido Totalmente
en 3 1,9 1,9 1,9
desacuerdo
Muy en
desacuerdo 9 5.8 5,8 7
En
Desacuerdo 7 4.5 4.5 12,3
Ni de
acuerdo o 16 10,3 10,3 22,6
desacuerdo
De acuerdo 24 15,5 15,5 38,1
Muy de
acuerdo 30 19,4 19,4 57,4
Totalmente
de acuerdo 66 42,6 42,6 100,0
Total 155 100,0 100,0

Tabla de Anexo B20. Opinion de los usuarios sobre si las enfermeras ofrecen una
atencién personalizada.
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Las enfermeras comprenden las necesidades especificas de los usuarios.

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Vaélido Totalmente
en 2 1,3 1,3 1,3
desacuerdo
Muy en
desacuerdo 7 4.5 4.5 5,8
En
Desacuerdo 8 5,2 5,2 110
Ni de
acuerdo o 20 12,9 12,9 23,9
desacuerdo
De acuerdo 25 16,1 16,1 40,0
Muy de
acuerdo 35 22,6 22,6 62,6
Totalmente
de acuerdo 58 37,4 37,4 100,0
Total 155 100,0 100,0

Tabla de Anexo B21. Opinién de los usuarios sobre si las enfermeras comprenden sus
necesidades especificas.

La enfermeria se preocupa por los intereses de sus usuarios.

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Valido Totalmente
en 3 1,9 1,9 1,9
desacuerdo
Muy en
desacuerdo 3 1,9 1,9 3,9
En
Desacuerdo 9 58 5,8 9,7
Ni de
acuerdo o 23 14,8 14.8 24,5
desacuerdo
De acuerdo 25 16,1 16.1 406
Muy de
acuerdo 34 21,9 21,9 62,6
Totalmente
de acuerdo 58 37,4 374 100,0
Total 155 100,0 100,0

Tabla de Anexo B22. Opinion de los usuarios sobre si la enfermeria se preocupa por

sus intereses.
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Anexo C. Preguntas adicionales al cuestionario.

Por ultimo, en una escala del 1 al 20, ¢como calificaria usted la calidad del servicio
de enfermeria?
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Valido <=13,00 33 21,3 21,3 21,3
14,00 - 15,00 31 20,0 20,0 41,3
16,00 - 18,00 49 31,6 31,6 72,9
19,00 - 19,50 11 71 7.1 80,0
19,51+ 31 20,0 20,0 100,0
Total 155 100,0 100,0
Tabla de Anexo C1. Opinidn de los usuarios sobre la calidad del servicio de la
enfermeria.

En la misma escala del 1 al 20, ¢la atencidn recibida por usted coincide con sus
expectativas?
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Valido <=13,00 33 21,3 21,3 21,3
14,00 -
16.00 33 21,3 21,3 42,6
17,00 -
18,00 39 25,2 25,2 67,7
19,00 -
20.00 50 32,3 32,3 100,0
Total 155 100,0 100,0

Tabla de Anexo C2. Opinidn de los usuarios sobre la calidad del servicio de la
enfermeria coinciden con sus expectativas.

Media Aritmética de las preguntas 23y 24

Pregunta 23 | Pregunta 24

N Valido 155 155
Perdidos 0 0

Media 15,8839 16,0387

Tabla de Anexo C3. Promedio de respuesta de las preguntas 23 y 24 del cuestionario.
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Anexo D. Tablas de resultados por dimensién de SERVQUAL.

Respuesta del sexo masculino en las dimensiones de SERVQUAL

Dimensiones Preguntas | Medianas Promedios Pré)iwqee(:]isc:ép;]or Pr_(l)_r(;rl[zcljio

P1 4 4,15
P2 6 5,50

Elementos tangibles 4,84
P3 7 6,00
P4 35 3,69
P5 5 5,12
P6 7 5,87

Fiabilidad P7 6 5,85 5,49
P8 6 5,40
P9 6 521
P10 6 5,56

T T T e
P13 6,5 5,75
P14 7 5,98

Seguridad P ! >8 5,84
P16 7 5,90
P17 6 5,62
P18 6,5 5,79
P19 7 5,79

Empatia P20 6 5,62 5,71
P21 6 5,69
p22 6 5,67

Tabla de Anexo D1. Promedio de respuesta del sexo masculino en las dimensiones de
SERVQUAL.
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Respuesta del sexo femenino sobre las dimensiones de SERVQUAL

Dimensiones Preguntas | Medianas | Promedios Promedio por Dimension Pr_(l)_ggljio
P1 4 4,04
P2 5 5,28
Elementos tangibles 4,57
P3 6 5,83
P4 3 3,15
P5 5 4,99
P6 6 5,60
Fiabilidad P7 6 5,65 5,31
P8 6 5,27
P9 5 5,03
P10 6 5,32
Capacidad de P11 / 583 573 543
Respuesta P12 7 5,90 ' ’
P13 7 5,85
P14 7 5,99
P15 7 6,00
Seguridad 5,84
P16 6 5,78
P17 6 5,58
P18 7 6,02
P19 7 6,02
Empatia P20 6 5,59 5,73
P21 6 5,49
P22 6 5,51

Tabla de Anexo D2. Promedio de respuesta del sexo femenino en las
dimensiones de SERVQUAL.
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Respuesta de los usuarios de las edades comprendidas entre 17-29 afios en las dimensiones de

SERVQUAL
Dimensiones Preguntas | Medianas | Promedios | Promedio por Dimensién Pr_?.:lg?io

P1 4 4,00
P2 5 5,28

Elementos tangibles 4,52
P3 6 5,75
P4 2,5 3,06
P5 4 4,71
P6 6 5,46

Fiabilidad P7 6 5,50 5,07
P8 5 5,05
P9 5 4,64
P10 6 5,02
P11 6 5,63

Capacidad de Respuesta 5,48 5,25
P12 6 5,68
P13 6 5,59
P14 6 5,81
P15 6 5,80

Seguridad 5,63
P16 6 5,63
P17 6 5,30
P18 6 5,84
P19 7 5,84

Empatia P20 6 5,39 5,56
P21 6 5,37
P22 6 5,35

Tabla de Anexo D3. Promedio de respuesta de los usuarios de las edades

comprendidas entre 17-29 afios en las dimensiones de SERVQUAL.

93




Respuesta de los usuarios de las edades comprendidas entre 30- 42 afios en las dimensiones de

SERVQUAL
Dimensiones Preguntas | Medianas | Promedios Promedio por Dimension Pr%rl:cliio

P1 4,5 4,42
P2 6,5 6,25

Elementos tangibles 5,44
P3 7 6,42
P4 5 4,67
P5 5,5 5,50
P6 7 6,42

Fiabilidad P7 7 5,92 5,73
P8 55 5,25
P9 5,5 5,58
P10 6,5 6,00
P11 7 6,33

Capacidad de Respuesta 6,19 5,88
P12 7 6,17
P13 7 6,25
P14 7 6,33
P15 7 6,25

Seguridad 6,17
P16 6,5 6,00
P17 6,5 6,08
P18 7 5,92
P19 6,5 5,92

Empatia P20 6,5 5,92 5,88
P21 6 5,58
p22 6,5 6,08

Tabla de Anexo D4. Promedio de respuesta de los usuarios de las edades

comprendidas entre 30 — 42 afios en las dimensiones de SERVQUAL.
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Respuesta de los usuarios de edades mayores de 43 afios en las dimensiones de SERVQUAL

Dimensiones Preguntas | Medianas | Promedios Promedio por Dimension Pr_?.glg?io

P1 4 4,21
P2 5 5,27

Elementos tangibles 4,84
P3 7 6,15
P4 4 3,73
P5 6 5,94
P6 7 6,18

Fiabilidad P7 7 6,36 6,23
P8 7 6,24
P9 7 6,42
P10 7 6,45
P11 7 6,27

Capacidad de Respuesta 6,40 6,02
P12 7 6,45
P13 7 6,42
P14 7 6,45
P15 7 6,33

Seguridad 6,39
P16 7 6,39
P17 7 6,39
P18 7 6,30
P19 7 6,30

Empatia P20 7 6,18 6,21
P21 7 6,15
P22 7 6,12

Tabla de Anexo D5. Promedio de respuesta de los usuarios de edades mayores a 43
afos en las dimensiones de SERVQUAL.
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Respuesta de los usuarios de los estudiantes en las dimensiones de SERVQUAL

Dimensiones Preguntas | Medianas |Promedios Promedio por Dimension Prgglzfljio
P1 4 3,99
P2 5 5,28
Elementos tangibles 4,51
P3 6 5,74
P4 2,5 3,05
P5 4 4,67
P6 6 5,47
Fiabilidad P7 6 5,50 5,05
P8 5 5,00
P9 5 4,60
P10 6 5,03
Capacidad de P11 6 5,63 548 505
Respuesta P12 6 5,68 ' '
P13 6 5,60
P14 6 5,81
P15 6 5,80
Seguridad 5,63
P16 6 5,65
P17 6 5,29
P18 6 5,84
P19 7 5,84
Empatia P20 6 5,41 5,57
P21 6 5,36
P22 6 5,38

Tabla de Anexo D6. Promedio de respuesta de los estudiantes en las dimensiones de

SERVQUAL.
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Respuesta de los profesores en las dimensiones de SERVQUAL

Dimensiones Preguntas | Medianas | Promedios | Promedio por Dimension Pr_?.glg?io
P1 4 3,93
P2 6 5,33
Elementos tangibles 4,73
P3 6 6,13
P4 2 3,53
P5 6 5,87
P6 7 6,20
Fiabilidad P7 7 6,27 6,13
P8 6 6,00
P9 7 6,33
P10 7 6,33
; P11 7 6,60
R
P13 7 6,53
P14 7 6,33
P15 6 6,13
Seguridad 6,15
P16 6 6,00
P17 6 6,13
P18 7 5,93
P19 7 5,93
Empatia P20 7 6,13 6,05
P21 7 6,07
P22 6 6,20

Tabla de Anexo D7. Promedio de respuesta de los profesores en las dimensiones de
SERVQUAL
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Respuesta de los trabajadores en las dimensiones de SERVQUAL

Dimensiones Preguntas Medianas | Promedios | Promedio por Dimension Pr_(ln_glzcljio
P1 4 4,20
P2 5 5,07
Elementos tangibles 4,68
P3 7 5,53
P4 4 3,93
P5 6 5,27
P6 7 5,67
Fiabilidad P7 7 5,60 5,55
P8 6 5,47
P9 7 5,73
P10 6 5,80
Capacidad de P11 ! 5,93 580 551
Respuesta P12 7 5.80 ’ ’
P13 6 5,67
P14 7 6,00
P15 7 5,87
Seguridad 5,97
P16 7 5,87
P17 7 6,13
P18 7 5,80
P19 6 5,80
Empatia P20 6 5,20 5,55
P21 6 5,33
P22 6 5,60

Tabla de Anexo D8. Promedio de respuesta de los trabajadores en las dimensiones de

SERVQUAL.
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Respuesta de los visitantes en las dimensiones de SERVQUAL

Dimensiones Preguntas Medianas Promedios | Promedio por Dimension Pr_?_ng(ljio
P1 5 5,00
Elementos P2 > > 5,50
tangibles P3 6,5 6,50 7
P4 5 5,00
P5 6 6,00
P6 6 6,00
Fiabilidad P7 6 6,00 6,00
P8 6 6,00
P9 6 6,00
P10 6 6,00
Capacidad de P11 65 6,50 6.38 6,27
Respuesta P12 6,5 6,50 ’ ’
P13 6,5 6,50
P14 6,5 6,50
P15 6,5 6,50
Seguridad 6,75
P16 7 7,00
P17 7 7,00
P18 7 7,00
P19 7 7,00
Empatia P20 7 7,00 6,70
P21 6,5 6,50
P22 6 6,00

Tabla de Anexo D9. Promedio de respuesta de los visitantes en las dimensiones de

SERVQUAL.
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Respuesta de los contratistas en las dimensiones de SERVQUAL

Dimensiones Preguntas | Medianas | Promedios | Promedio por Dimension Pr_?gwtgcljio
P1 2,5 2,50
P2 7 7,00
Elementos tangibles 4,38
P3 7 7,00
P4 1 1,00
P5 7 7,00
P6 7 7,00
Fiabilidad P7 7 7,00 7,00
P8 7 7,00
P9 7 7,00
P10 7 7,00
; P11 7 7,00
e |
P13 7 7,00
P14 7 7,00
P15 7 7,00
Seguridad 7,00
P16 7 7,00
P17 7 7,00
P18 7 7,00
P19 7 7,00
Empatia P20 7 7,00 7,00
P21 7 7,00
P22 7 7,00

Tabla de Anexo D10. Promedio de respuesta de los contratistas en las dimensiones de

SERVQUAL.
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Respuesta de los estudiantes de Relaciones Industriales en las dimensiones de SERVQUAL

Dimensiones Preguntas Medianas | Promedios | Promedio por Dimensién Pr_tl)_r(rtgcliio

P1 4 4,00
P2 5 5,21

Elementos tangibles 4,40
P3 6 5,46
P4 3 2,92
P5 4 4,50
P6 5,5 5,38

Fiabilidad P7 6 5,54 511
P8 5 5,13
P9 5 5,00
P10 6 5,29
Capacidad de P11 6 5,54

Respuesta P12 6 575 5,52 523

P13 6 5,50
P14 6 5,67
P15 6 571

Seguridad 5,52
P16 6 5,50
P17 6 5,21
P18 6 5,88
P19 7 5,88

Empatia P20 6 5,46 5,60
P21 6 5,50
P22 55 5,29

Tabla de Anexo D11. Promedio de respuesta de los estudiantes de Relaciones Industriales
en las dimensiones de SERVQUAL.
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Respuesta de los estudiantes de Ingenieria Informatica en las dimensiones de SERVQUAL

Dimensiones Preguntas Medianas | Promedios | Promedio por Dimension Pr_?.gl:?io

P1 3 3,00
P2 5 4,67

Elementos tangibles 3,17
P3 4 4,00
P4 1 1,00
P5 4 3,00
P6 4 4,00

Fiabilidad P7 4 4,67 4,07
P8 4 4,33
P9 4 4,33
P10 3 4,00

Capacidad de P11 6 533 492 457
Respuesta P12 6 567 ' '

P13 5 4,67
P14 7 6,33
P15 5 5,67

Seguridad 5,50
P16 6 5,67
P17 5 4,33
P18 6 6,00
P19 7 6,00

Empatia P20 5 5,00 5,20
P21 4 4,33
P22 5 4,67

Tabla de Anexo D12. Promedio de respuesta de los estudiantes de Ingenieria Informatica
en las dimensiones de SERVQUAL.
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Respuesta de los estudiantes de Administracion en las dimensiones de SERVQUAL

Dimensiones Preguntas Medianas | Promedios | Promedio por Dimension Pr_?.glg?io
P1 4 4,67
P2 7 6,67
Elementos tangibles 5,25
P3 7 6,00
P4 4 3,67
P5 6 5,00
P6 7 7,00
Fiabilidad P7 5 5,33 5,27
P8 4 4,00
P9 6 5,00
P10 5 5,33
Capacidad de P11 ! 6,33 6.17 567
Respuesta P12 7 6.67 ’ '
P13 6 6,33
P14 6 6,33
P15 6 5,33
Seguridad 6,25
P16 7 7,00
P17 7 6,33
P18 7 5,00
P19 5 5,00
Empatia P20 6 6,00 5,40
P21 5 5,33
P22 6 5,67

Tabla de Anexo D13. Promedio de respuesta de los estudiantes de Administracion en las
dimensiones de SERVQUAL.
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Respuesta de los estudiantes de Psicologia en las dimensiones de SERVQUAL

Dimensiones Preguntas Medianas | Promedios | Promedio por Dimension Pr_?.glg?io

P1 3 3,69
P2 55 5,44

Elementos tangibles 4,53
P3 6 6,00
P4 2 3,00
P5 4,5 4,81
P6 6 5,50

Fiabilidad P7 5,5 5,31 5,00
P8 55 5,00
P9 4,5 4,38
P10 6 5,13

Capacidad de P11 ! 6,00 575 542
Respuesta P12 7 5,94 ’ '

P13 6 5,94
P14 6,5 6,13
P15 6,5 6,00

Seguridad 5,98
P16 6,5 6,06
P17 6 5,75
P18 7 6,19
P19 7 6,19

Empatia P20 6 5,38 5,81
P21 6 5,63
P22 6 5,69

Tabla de Anexo D14. Promedio de respuesta de los estudiantes de Psicologia en las
dimensiones de SERVQUAL.
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Respuesta de los estudiantes de Comunicacion Social en las dimensiones de SERVQUAL

Promedio
Dimensiones Preguntas Medianas | Promedios | Promedio por Dimension Total
P1 4 3,77
Elementos tangibles P2 > 5,08 4,23
P3 6 5,85
P4 15 2,23
P5 4 4,54
P6 6 5,46
P8 55 5,12
P9 5 4,31
P10 5 4,65
Capacidad de P11 5,46
Respuesta 5,24 5,05
P12 6,5 5,42
P13 6 5,42
P14 6 5,50
Seguridad P15 6 5,62 5,44
P16 6 5,42
P17 6 5,23
P18 6 5,46
P19 6 5,46
P21 6 5,08
P22 55 5,15

Tabla de Anexo D15. Promedio de respuesta de los estudiantes de Comunicacién Social
en las dimensiones de SERVQUAL.
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Respuesta de los estudiantes de Sociologia en las dimensiones de SERVQUAL

Dimensiones Preguntas Medianas | Promedios | Promedio por Dimension Pr_?_grlzcliio

P1 2 2,00
P2 3 3,50

Elementos tangibles 3,31
P3 3 3,75
P4 4 4,00
P5 3,5 3,75
P6 3 3,50

Fiabilidad P7 4 4,00 3,80
P8 3,5 3,50
P9 4,5 4,25
P10 5 4,75

Capacidad de P11 35 3,50 394 365
Respuesta P12 35 3,75 ' ’

P13 3,5 3,75
P14 4 4,00

Seguridad P > 57 3,44
P16 2,5 3,25
P17 2,5 2,75
P18 2,5 4,00
P19 4 4,00

Empatia P20 3,5 3,75 3,75
P21 35 3,50
P22 3 3,50

Tabla de Anexo D16. Promedio de respuesta de los estudiantes de Sociologia en las
dimensiones de SERVQUAL.
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Respuesta de los estudiantes de Ingenieria en Telecomunicaciones en las dimensiones de

SERVQUAL
Dimensiones Preguntas | Medianas | Promedios | Promedio por Dimension Pr_(l)_glzcliio
P1 4 4,00
Elementos P2 7 6,33 ‘ o8
tangibles P3 7 7,00 ’
P4 3 3,00
P5 4 4,33
P6 7 7,00
Fiabilidad P7 7 6,67 5,27
P8 4 4,67
P9 4 3,67
P10 5 4,33
e
P13 7 6,33
P14 7 6,33
Seguridad P ! 067 6.33
P16 7 7,00
P17 7 5,33
P18 6 7,00
P19 7 7,00
Empatia P20 5 4,67 6,07
P21 6 6,00
P22 6 5,67

Tabla de Anexo D17. Promedio de respuesta de los estudiantes de Ingenieria en
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Respuesta de los estudiantes de Derecho en las dimensiones de SERVQUAL

Dimensiones Preguntas Medianas Promedios | Promedio por Dimension Pr_?_?t;?io
P1 4,5 4,50
Elementos P2 6 5,40 ‘15
tangibles P3 7 6.30 '
P4 4 4,40
P5 7 5,90
P6 7 6,20
Fiabilidad P7 7 5,90 5,94
P8 7 6,10
P9 6 5,60
P10 6,5 5,30
Capacidad de P11 6 6,00
Respuesta P12 6 5.80 5,85 5,82
P13 7 6,30
P14 7 6,30
P15 7 6,30
Seguridad 6,20
P16 7 6,30
P17 6,5 5,90
P18 7 6,10
P19 7 6,10
Empatia P20 7 5,70 5,94
P21 7 6,00
P22 7 5,80

Tabla de Anexo D18. Promedio de respuesta de los estudiantes de Derecho en las
dimensiones de SERVQUAL.
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Respuesta de los estudiantes de Economia en las dimensiones de SERVQUAL

Promedio
Dimensiones Preguntas Medianas Promedios | Promedio por Dimensién Total

P1 7 7,00
Elementos P2 7 7,00

tangibles 7,00
P3 7 7,00
P4 7 7,00
P5 7 7,00
P6 7 7,00

Fiabilidad p7 7 700 7,00
P8 7 7,00
P9 7 7,00
P10 7 7,00
Capacidad de P11 7 7,00

Respuesta 7,00 7,00

P12 7 7,00
P13 7 7,00
P14 7 7,00

Seguridad P15 ! 7,00 7.00
P16 7 7,00
P17 7 7,00
P18 7 7,00
P19 7 7,00

Empatia P20 7 7.00 7,00
P21 7 7,00
P22 7 7,00

Tabla de Anexo D19. Promedio de respuesta de los estudiantes de Economia en las
dimensiones de SERVQUAL.
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Respuesta de los estudiantes de Ingenieria Industrial en las dimensiones de SERVQUAL

Dimensiones Preguntas | Medianas Promedios Pg)ir:qi?]g é;?]or Prgglt;cliio
P1 55 5,25
Elementos P2 6 575
tangibles P3 7 6.00 4,88
P4 2,5 2,50
P5 55 5,00
P6 5,5 4,75
Fiabilidad P7 6 5,00 4,60
P8 6 4,75
P9 3 3,50
P10 6 5,00
Capacidad de Pil 6.5 525 519 498
Respuesta P12 65 525 ' '
P13 6,5 5,25
P14 6,5 5,25
P15 6,5 5,25
Seguridad 4,81
P16 55 4,75
P17 45 4,00
P18 5,5 5,75
P19 6 5,75
Empatia P20 55 5,00 5,40
P21 6 5,25
P22 6 5,25

Tabla de Anexo D20. Promedio de respuesta de los estudiantes de Ingenieria Industrial
en las dimensiones de SERVQUAL.
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Respuesta de los estudiantes de Educacion en las dimensiones de SERVQUAL

Dimensiones | Preguntas Medianas Promedios | Promedio por Dimension Pr_?.gl:?lo
P1 4 3,63
Elementos P2 55 4,63
- 4,19
tangibles P3 5 538
P4 2,5 3,13
P5 3,5 3,50
P6 5 4,88
Fiabilidad P7 4,5 4,50 4,15
P8 3,5 3,88
P9 4 4,00
P10 5 4,75
Capacidad de P11 55 513 503 489
Respuesta P12 55 525 ' '
P13 5,5 5,00
P14 6 5,63
P15 6 5,88
Seguridad 5,41
P16 55 5,25
P17 4,5 4,88
P18 6,5 6,25
P19 7 6,25
Empatia P20 6 5,63 5,65
P21 4,5 4,75
P22 5,5 5,38

Tabla de Anexo D21. Promedio de respuesta de los estudiantes de Educacién en las
dimensiones de SERVQUAL.
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Respuesta de los estudiantes de Ingenieria Civil en las dimensiones de SERVQUAL
Dimensiones | Preguntas Medianas Promedios | Promedio por Dimensién Pr_?.glg?io
P1 4 4,00
Elementos P2 6 6,00 .
tangibles p3 5 500 ;
P4 25 2,50
P5 35 3,50
P6 45 4,50
Fiabilidad P7 5 5,00 3,90
P8 4 4,00
P9 2,5 2,50
P10 3,5 3,50
Capacidad de P11 5,5 5,50
Respuesta P12 55 5.50 5,00 5,01
P13 55 5,50
P14 6,5 6,50
P15 6,5 6,50
Seguridad 5,75
P16 5 5,00
P17 5 5,00
P18 6,5 6,50
P19 6,5 6,50
Empatia P20 6 6,00 6,00
P21 55 5,50
P22 55 5,50

Tabla de Anexo D22. Promedio de respuesta de los estudiantes de Ingenieria Civil en las
dimensiones de SERVQUAL.
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Respuesta de los estudiantes de Contaduria en las dimensiones de SERVQUAL

Dimensiones Preguntas | Medianas | Promedios Promedio por Dimensién Pr_?_glz(ljio
P1 6 6,00
Elementos P2 6 6,00 6.00
tangibles P3 7 7.00 ’
P4 5 5,00
P5 7 7,00
P6 7 7,00
Fiabilidad P7 7 7,00 6,70
P8 6 6,00
P9 6,5 6,50
P10 7 7,00
Capacidad de P11 ! 7,00 700 6.60
Respuesta P12 7 7.00 ’ '
P13 7 7,00
P14 7,00
P15 7 7,00
Seguridad 7,00
P16 7 7,00
P17 7 7,00
P18 7 5,50
P19 55 5,50
Empatia P20 7 7,00 6,30
P21 7 7,00
P22 6,5 6,50

Tabla de Anexo D23. Promedio de respuesta de los estudiantes de contaduria en las
dimensiones de SERVQUAL.
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Respuesta de los estudiantes de Letras en las dimensiones de SERVQUAL

Promedio Promedio
Dimensiones Preguntas Medianas | Promedios por
. . Total
Dimension

P1 6,5 6,50
Elementos P2 ! 7,00

tangibles 6,75
g P3 7 7,00
P4 6,5 6,50
P5 7 7,00
P6 7 7,00

Fiabilidad pP7 7 7,00 6,70
P8 6,5 6,50
P9 6 6,00
P10 7 7,00
Capacidad de P11 ! 7,00

Respuesta 7,00 6,83

P12 7 7,00
P13 7 7,00
P14 7 7,00
P15 7 7,00

Seguridad 6,88
P16 6,5 6,50
P17 7 7,00
P18 7 7,00
P19 7 7,00

Empatia P20 6,5 6,50 6,80
P21 6,5 6,50
p22 7 7,00

Tabla de Anexo D24. Promedio de respuesta de los estudiantes de Letras en las

dimensiones de SERVQUAL.
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