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RESUMEN

Objetivos: Determinar la relacion entre la satisfaccion del usuario externo y las
dimensiones de calidad de atencion en el Policlinico Ica Salud, Junio 2018.

Método y materiales: Es un estudio no experimental, descriptivo, correlacional de
corte transversal. Estuvo constituida por los pacientes que acudieron al Centro
medico, Ica salud, durante junio del 2018.Para la medicion de las variables de
estudio se utilizo la técnica de la encuesta. El instrumento mide 2 variables, para la
primera variable que es satisfaccion se aplico 20 items o preguntas y para la
segunda variable se aplicd 30 items o preguntas basados en SERVQUAL. Para ello
se recopilaré los datos de manera directa teniendo en cuenta la muestra elegida
Resultados: Los resultados obtenidos en la correlacion reflejan que existe una
relacion positiva de 0,338 entre la satisfaccion del usuario y dimensiones de la
calidad de los pacientes que acudieron al Centro medio “Ica Salud”, durante el mes
de Junio de 2018.

Conclusiones: En base a los datos recogidos en la investigacion se ha logrado
determinar un coeficiente de correlacion de Rho Spearman de r= 0,338 que indica
que existe relacion directa entre la satisfaccion del usuario y las dimensiones de la
calidad. Es decir que a un nivel de satisfaccion del usuario le corresponde un buen

nivel de las dimensiones de la calidad, y viceversa.

Palabras claves: Satisfaccion del usuario, calidad de atencion, policlinico.
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ABSTRACT

Objectives: To determine the relationship between the satisfaction of the external

user and the dimensions of quality of care in the Ica Salud Polyclinic, June 2018.

Method and materials: It is a non-experimental, descriptive, correlational cross-
sectional study. It was constituted by the patients who attended the medical center,
Ica health, during June 2018. For the measurement of the study variables the survey
technique was used. The instrument measures 2 variables, for the first variable that
Is satisfactions was applied 20 items or questions and for the second variable 30
items or questions based on SERVQUAL were applied. To do this, the data will be

collected directly, taking into account the chosen sample

Results: The results obtained in the correlation show that there is a positive
relationship of 0,338 between the satisfaction of the user and dimensions of the
quality of the patients who attended the "Ica Salud" middle center, during the month
of June 2018.

Conclusions: Based on the data collected in the investigation, it has been possible
to determine a Rho Spearman correlation coefficient of r = 0.388 which indicates that
there is a direct relationship between user satisfaction and quality dimensions. That
is to say that at a level of user satisfaction corresponds a good level of quality

dimensions, and vice versa.

Keywords: User satisfaction, quality of care, polyclinic.
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I. INTRODUCCION

1.1 Realidad problemética

Las condiciones de salud de la poblacion presentan un desajuste en la demanda
respecto a los servicios que la sociedad en su conjunto ofrece, esto indica que es
necesario verificar y equilibrar la situacion, y que requiere una permanente
evaluacion del estado de aceptacion o rechazo de la atencion prestada. Es clasica la
gran importancia a la eficiencia productiva como parte de la calidad del sistema que
produce la atencién. *

Los intentos de mejoramiento se efectian a nivel de macro gestion, con ajustes de
costos y eficiencia, basados en las pautas del libre mercado, en donde rara vez es
considerado el sentir del demandante del servicio respecto de sus necesidades,
expectativas y aprensiones como "consumidor”, quien al no sentir satisfaccion puede
tener actitudes negativas haciendo el trabajo para las personas que intervienen en el
area de los servicios dificil y desmoralizante.

Las normas de la empresa pueden ser sofocantes al impregnarse de las reglas de la
competitividad y de la productividad, que pretenden dar servicio a un gran niamero
de usuarios para mejorar la rentabilidad, con un resultado abrumador. *

La fatiga del final del dia daria lugar a desequilibrios emocionales en quienes
producen. El trabajo extra provocaria que los empleados sean menos eficientes
debido al cansancio acumulado, aunque tengan la experiencia técnica necesaria
para producir resultados 6ptimos. *

La definicibn y medicion de la calidad del servicio resulta compleja, no existiendo
aun consensos claros y precisos.

Las escalas utilizadas para su medicion entrafian un problema no superado en la
literatura. A esto debe agregarse las dificultades con respecto a las caracteristicas
diferenciales del servicio, respecto a otras actividades sometidas a evaluacion, tal
como la heterogeneidad, intangibilidad e inseparabilidad, consideraciones inherentes
a su caracteristica de "no tangible" y que forman parte de la calidad.

No existe suficiente investigacion en la busqueda del grado de satisfaccion del

usuario basado en lo intangible, y menos ain en el area de la salud oral.’
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Los estudios sobre reclamos por disconformidad del usuario son referidos a la
eficiencia clinica; negligencias profesionales, mala praxis y falta de recursos
materiales.

En Perd, la calidad de la atencién de los servicios de salud requiere de gestion y
sobre todo compromiso de los operadores y autoridades.®

Las diferentes investigaciones sobre la vision de clientes externos sobre la
naturaleza del bienestar las administraciones han utilizado el instrumento
SERVQUAL (Calidad del servicio), que evallua el contraste entre reconocimientos y
deseos Esta revision introduce la técnica mas reconocido por su legitimidad y alta
confiabilidad.’

En la actualidad, se estan realizando algunos estudios en Perl relacionados a la
evaluacion de la calidad y satisfaccion desde la perspectiva del cliente externo.

El interés de llevar a cabo este estudio se debe a la creciente necesidad de conocer
el nivel de satisfaccion que obtienen los usuarios de los servicios de atencion vy
Satisfaccién del usuario externo asociado a dimensiones de calidad.®

El Policlinico Ica salud, no tiene referencias publicadas sobre la evaluacidén de este
servicio. Sabiendo también que estas variables estan siendo cada vez mas
relevantes para la formulacién y evaluacion de politicas sociales nivel global, y en
particular, politicas de salud publica.

1.2Trabajos previos

1.2.1 A nivel internacional

ALVAREZ R. (2017) Nicaragua, Universidad Nacional Autonoma de Nicaragua,
Tesis de Maestria. Objetivo: Evaluar el grado de satisfacciéon de los usuarios del
servicio de Hospitalizacion privada, sobre la calidad de atencién recibida en el
Hospital Militar Escuela Dr. Alejandro Davila Bolafios, Managua, Nicaragua, Febrero-
Marzo 2017 Disefio Metodoldgico: Estudio descriptivo de corte transversal; el
universo estuvo constituido por 36 usuarios hospitalizados, las variables por
objetivos, caracteristicas socio demograficas y 5 dimensiones de la encuesta
SERVQUAL para la percepcion y expectativas, la fuente de informacién fue primara.
Resultados: La expectativa de los usuarios se encontraron entre un indice de 4,39-
4,23 para todas las dimensiones siendo 5 el nivel mas alto para toda la satisfaccion;

para percepcion de 4,44 — 4,34, siendo 5 el nivel mas alto, en cuanto a la
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satisfaccion: El indice de calidad de servicio fue de 0,08. Conclusiones: Segun las
expectativas y percepciones en cuanto a las 5 dimensiones sobre la calidad de
atencion recibida en Hospitalizacion Privada, los usuarios estuvieron totalmente
satisfechos con la calidad de atencién. Las brechas cercanas a cero indicaron que la
atencion brindada fue muy satisfactoria, asi mismo el indice de la calidad de servicio
de Hospitalizacion Privada fue considerado como excelente por los usuarios

Hospitalizados. °

BORRE Y., VEGA Y. (2014) Colombia, Universidad Nacional de Colombia, Tesis de
Maestria. El objetivo de la investigacién fue determinar la calidad percibida de la
atencion de Enfermeria por pacientes hospitalizados en una Institucion de Servicios
de Salud de Barranquilla (Colombia). Material y Método: se llevé a cabo un estudio
descriptivo, de corte transversal, cuantitativo, en el que se encuestaron 158
pacientes a través de un cuestionario de calidad percibida, previo cumplimiento de
criterios de inclusion. Los datos se tabularon y graficaron en Microsoft Excel,
utiizando medidas de tendencia central, y frecuencias absolutas y relativas;
guardando el rigor ético y metodoldgico correspondiente. Resultados: El 44% fueron
hombres y el 56% mujeres, con una media de 48.5 afios. La calidad percibida de la
atencién de Enfermeria es "Peor y mucho peor de lo que esperaba" en un 4%,
"Como me lo esperaba” en un 17%, y "Mejor y mucho mejor de lo que me esperaba”
en un 78%. El 48.7% estuvo "Muy Satisfecho"”, el 48.1% "Satisfecho", y el 3% "Poco
y Nada Satisfecho". Conclusion: El 78% de los pacientes evidencid altos niveles de
calidad percibida de la atencion de Enfermeria; el 17% modestos niveles de calidad
percibida; y el 4% bajos niveles de calidad percibida. El 96.8% se sintio satisfecho y
el 97% recomendaria el hospital.*

DEL SALTO E. (2014) Ecuador, Universidad Central de Ecuador, Tesis de Maestria,
Objetivo: analizar la calidad de la atencién ofertada por parte del Departamento
Médico del Instituto Nacional Mejia y la satisfaccion de los estudiantes, docentes y
administrativos respecto a las expectativas que tienen de sus necesidades de salud
en el periodo 2012. Para lo cual se hace un estudio observacional con un disefio
epidemiologico analitico trasversal en una poblacion de 4822 usuarios potenciales,

de los cuales se toma una muestra representativa y aleatoria estratificada de 391
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sujetos Se hace una encuesta con un cuestionario previamente validado, de 20
preguntas, con una X confiabilidad medida por alpha de Cronbach de 0,832. Para el
estudio las principales mediciones son calidad y satisfaccion. Como resultados se
encuentra que al terminar la consulta con el profesional, los usuarios manifiestan en
un 92,1% hay satisfaccion en la atencion, IC95%: 88,97 - 94,36%, y consideran que
a mayor indiferencia y descortesia tienen menor grado de satisfaccion. (r= -0,184; p
0,000...). Al terminar la consulta con el profesional, los usuarios manifiestan en un
10,5% 1C95% de 7,82-13,92%, hay atencion de calidad, donde se considera que a
mayor indiferencia y descortesia hay menor grado de calidad en la atencién (r= -
0,192; p 0,000)™.

1.2.2 A nivel nacional

BUSTAMANTE F., GALVEZ N. (2017) Cajamarca, Perld. Objetivo: determinar el
nivel de satisfaccion del usuario externo que acude al Servicio de Farmacia Central
del Hospital Regional de Cajamarca. Durante los meses de Enero — Junio 2016. Tipo
de estudio: De disefio Descriptivo Cuantitativo. Muestra de estudio: Estuvo
compuesta por 375 usuarios. El instrumento de recoleccion de datos se realizod
mediante la aplicacion de la encuesta SERVQUAL modificada para los
establecimientos de salud y validado segun RM 52-2011 MINSA. Segun los
resultados obtenidos podemos concluir que, la Satisfaccion percibida por el usuario
externo entrevistado, en general No es Satisfactoria; lo mas importante es el buen
trato que recibe de todos los usuarios externos que acuden al servicio de Farmacia;
siendo puntos importantes el respeto por su privacidad, una buena comunicacion y
el sentirse escuchados, demostrado en la dimension de empatia y seguridad es en
estas dimensiones en las que debemos trabajar con mayor énfasis para cumplir las

expectativas de nuestros usuarios.*?

GARCIA R., GALVEZ N. (2016) Lambayeque, Peru. Objetivo: Comparar el grado de
satisfaccion de los usuarios externos asociada a la calidad de atencion recibida en
los Centros asistenciales de salud MINSA — Es Salud en el distrito de Chongo yape
de Lambayeque en Peru durante el periodo 2016. La metodologia fue de disefio no
experimental, descriptivo, transversal, analitico y cuantitativo. Se utilizaron como

instrumentos de recoleccion de datos la encuesta SERVQUAL modificada, con una
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confiabilidad de 95%. Poblacion y muestra: las poblaciones fueron de Es Salud fue
de 7499 y la de MINSA 11,788 siendo la muestra de cada uno de ellos de 114
personas que incluy6 usuarios externos y acompafnantes, haciendo un total de 228.
Los resultados fueron: Es Salud tuvo un nivel de satisfaccion global de 71,7%,
siendo la dimensién seguridad la que més nivel de satisfaccion alcanzé con 74.3%,
en comparacion con el sector MINSA que tiene una satisfaccion global de 44,6%
siendo la dimension de empatia la que mas nivel de satisfaccion alcanzé con 51,9%.
En todo momento se tuvo en cuenta los criterios de rigor cientifico y los principios

éticos.

SIHUIN E., GOMEZ O., IBANEZ V. (2015) Apurimac, Per(. Universidad Nacional
Micaela Bastidas de Apurimac, Tesis de Maestria. Objetivo: determinar la
satisfaccion en los usuarios hospitalizados en el Hospital Subregional de
Andahuaylas. La investigacion fue de tipo relacional transversal. Se seleccioné una
muestra de 175 usuarios de una poblacién de 320, se estim6 con el analisis
multidimensional Servqual, los resultados respecto a la satisfaccion de los usuarios
hospitalizados, se encontr6 como promedio una satisfaccion del 25,0%. La
satisfaccion segun las dimensiones de fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad,
empatia y aspectos tangibles estuvieron entre 11,9 a 38,5%.

REDHEAD R. (2015) Lima Peru, Universidad Nacional Mayor de San Marcos, Tesis
de maestria, Objetivo: establecer la relacion que existe entre la calidad de servicio y
la satisfaccion del usuario del centro de salud “Miguel Grau” de Chaclacayo, en el
afio 2013. Disefio de investigacion: no experimental, transeccional y descriptivo
correlacional. Para recopilar la informacion se usé el cuestionario de calidad de
servicio (servqual) y el cuestionario de satisfaccion del cliente externo. La muestra
fue de 317 de usuarios externos del Centro de Salud “Miguel Grau” de Chaclacayo.
Se demostrd con esta tesis que si existe una relacion directa y significativa entre la
calidad del servicio y la satisfaccién del usuario, de los usuarios del Centro de Salud
“Miguel Grau” de Chaclacayo, 2013.%

1.2.3 Anivel local
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ALVARADO S. (2014) Ica, Pera, Tesis Doctoral, Universidad Nacional San Luis
Gonzaga de Ica. Objetivo: Analizar la relacion del cuidado de enfermeria, con la
satisfaccion del adulto mayor, en el Hospital Santa Maria del Socorro de Ica, durante
septiembre y octubre del 2014. Materiales y Meétodos: Estudio, descriptivo,
correlacional, transversal. Muestra: 80 adultos mayores de 65 a 80 afios de edad,
hospitalizados en los servicios de medicina y cirugia. Resultados: En forma global,
se encontré un nivel de cuidado humanizado bueno (53,7%), en menor proporcion
fue excelente (46,3%), asi mismo 68,7% se mostraron satisfechos, 21,3% poco
satisfechos, y 10% muy satisfechos, con el cuidado de enfermeria recibido.
Conclusiones: Los adultos mayores hospitalizados, manifestaron excelente y buena
percepcion del cuidado humanizado brindado por las enfermeras, especialmente en
las categorias: Pro actividad, apoyo emocional, apoyo fisico, sentimientos del

paciente, y priorizacién para ser cuidado.®

CUSTODIO J., ROJAS C., HERNANDEZ L. (2017) Ica, Tesis de especialidad,
Universidad San Luis Gonzaga de Ica, Objetivo: Describir la percepcion de la calidad
de servicio de los usuarios en el consultorio externo de medicina interna del Hospital
Augusto Hernandez Mendoza — Es salud - Ica en febrero-marzo del 2017. Disefio de
Estudio: Descriptivo de tipo transversal. Nivel de investigacion Observacional.
Material y Métodos: Se seleccioné de manera no probabilistica una muestra de 130
usuarios de los consultorios externos Se utilizd muestreo no probabilistico,
empleandose la encuesta SERVQUAL modificada a 22 pares de preguntas el cual
mide la satisfaccién calculando la diferencia entre las respuestas para las
expectativas y las percepciones. Los datos fueron analizados con el paguete
estadistico SPSS 24.0. Resultados: Se hallé una insatisfaccién global de 60.8% e
insatisfaccion en las dimensiones de respuesta rapida de 62.3%; las dimensiones
de: confiabilidad (50.8%), Aspectos Tangibles (56.2%), empatia (48.5%) y seguridad
(46.9%). Conclusiones: La insatisfaccibn encontrada (60.8%) es semejante a la
realizada en servicios de Essalud y relativamente mas baja que la realizada en
servicios de salud de MINSA. Las expectativas son altas en comparacion a las
percepciones. NO se encontrd0 asociacion estadisticamente significativa entre los

factores sociodemograficos y la satisfaccién global ni las dimensiones.*’
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ATUNGA S. (2016) Ica, Peru; Universidad Privada San Juan Bautista Ica, Obijetivo:
determinar las actividades de enfermeria y la percepcion de la madre en la calidad
de atencién durante el control de crecimiento y desarrollo de los nifilos menores de 1
afio en la Micro red La Palma Ica Julio 2016. Metodolégicamente es de tipo
descriptivo, transversal y cuantitativo. La muestra esté constituida por las enfermeras
de CRED y 20 madres con nifios menores de un afo, seleccionados por un
muestreo intencional. Las técnicas de recoleccion de datos fueron la observacion y
la entrevista estructurada. Resultados: segun datos generales el 45% tienen 26 a 35
afos, el 50% es conviviente y el 70% procedente de la costa. Las actividades de
enfermeria segun dimension entrevista inicial es significativa en el 73%, segun
dimensién evaluacidon del crecimiento es significativa en el 93%, segun dimension
evaluacion del desarrollo es significativa en el 67%, segun dimension consejeria es
poco significativa en el 57%, segun dimensién registro de datos es significativa en el
70%, segun el resultado global es significativa en el 70%; la percepcion de madre
segun dimension interpersonal es positiva en el 100%, segun dimension entorno es
positiva en el 90%, segun dimension técnica es positiva en el 100%, segun
resultados globales es positiva en el 97%. Llegando a la conclusion de que las
actividades de enfermeria son significativas y la percepcion de la madre es positiva,
rechazandose las hipétesis para ambas variables.*®

1.3Teorias relacionadas al tema

Definicion de satisfaccion del usuario:

Satisfaccion, del latin satisfactio, es la accién y efecto de satisfacer o satisfacerse.
Este verbo refiere a pagar lo que se debe, saciar un apetito, sosegar las pasiones
del animo, cumplir con ciertas exigencias, premiar un meérito o deshacer un agravio.
La satisfaccion, por lo tanto, puede ser la accion o razén con que se responde a una
gueja o razon contraria.

Es el nivel de concordancia entre las expectativas de calidad en el servicio y la
percepcion recibida. Valorado muchas veces con investigaciones que consideran en
sus primordiales aspectos: “El resultado clinico, el ambito en que se desarrollan los
cuidados y las relaciones entre personas con los profesionales que brindan la
atencion, estando de manera directa similares con las expectativas previas de los

pacientes.”
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Los especialistas en la salud tienen importantes responsabilidades, proceder en el
nombre de los pacientes, sirviendo a sus intereses de bienestar. Se debe mirar que
el cuidado en la salud mantiene aspectos muy sensibles e importantes en
la plenitud del cliente, el argumento acerca del manejo de las relaciones
interpersonales son mucho mas complejos que las relaciones
entre cliente y provisor, tomando en consideracion que la atencién de la salud es
el efecto del esfuerzo del equipo de saludy pacientes. La cabida en educar a los
pacientes en producir mejores cuidados en su salud es una forma que sobresale en
el manejo de la calidad de la atencién sanitaria.*®

Definicién de calidad:

Etimologicamente, la palabra calidad proviene del latin qualitas o qualitatis, que
significa perfeccion. El Pequefio Larousse ilustrado define calidad como el conjunto
de cualidades de una persona o cosa. En estas definiciones se concibe a la calidad
como un atributo o caracteristicas que distingue a las personas, a bienes y a
servicios. Veamos algunas definiciones de la calidad segun algunos expertos. E.
Deming dice: "la calidad es el orgullo de la mano de obra", entendiendo mano de
obra en el mas amplio sentido y agrega que "la calidad se define en términos de
quien la valora". P. Crosby, dice: "La calidad debe definirse como ajuste a las
especificaciones y no como bondad o excelencia” y J. Juran define calidad como
"aquellas caracteristicas que responden a las necesidades del cliente y la ausencia
de deficiencias". Como podemos apreciar definir calidad no es facil. En la practica,
tal como lo refiere R. Schonberger, "la calidad es como el arte; todos la alaban,
todos la reconocen cuando la ven, pero cada uno tiene su propia definicion de lo que
es"

Donabedian, (1995), en su charla sobre la idea de la calidad alude a un elemento
gue reconoce el modelo industrial, es centrarse alrededor del comprador como el
altimo mediador de valor. Es él comprador que finalmente elige si el articulo o la
administracion si esta a la altura de sus necesidades y deseos. La meta no es solo
lograr la satisfaccion del comprador aiin ademas de lograr su energia, su confianza y
su confiabilidad futura. En el modelo industrial hay, por lo tanto, un entusiasmo
incesante por conocer las necesidades de compradores y hacer una interpretacion

de ellos en las cualidades particulares de los articulos. Un creador similar alude que
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en los servicios medicinales demuestran descubren similitudes y contrastes vitales.
Una comparabilidad es la percibir la satisfaccién del cliente bajo la disposicion de
administraciones razonables, adecuadas y amables. Para hacer esto es mas, mucho
mas esencial que el propuesto en el modelo mecéanico, Centro medico Ica Salud
resultados con respecto al procedimiento, que constituye una fijacion basica en
cualquier sentido de la naturaleza de la atencién, en cualquier caso, el modelo de los
servicios humanos varia, dentro del significado de valor, hacia los clientes y la
sociedad. Esto incluye, entretanto, riquezas y presiones internas al significado de la
naturaleza de los servicios medicinales.

Gilmore, (2009) da a conocer un enfoque de tres partes para la calificacién de la

calidad: estructura, proceso y resultado:

- Estructura. Posee las cualidades del medio en que se prestan los servicios, entre
los que estan los recursos materiales, recursos humanos y de la estructura

institucional.

- Proceso. El proceso posee lo que en realidad se hace para brindar y percibir

servicios e incluye las acciones del paciente al buscar atencion médica.

- Resultado. El resultado posee los efectos de la atencién en el estado de salud de

los pacientes y poblacion.

Gilmore y Moraes, (2009), aluden que la calidad es cumplir o superar los deseos de
los clientes de manera confiable, por lo tanto, existe un estandar fundamental y
referencial confiable y un puntero para confirmar si ese estandar llegé o no.?
Dimensiones de calidad en la evaluacion del servicio

Existen distintas investigaciones que se refieren a las dimensiones que los usuarios
utilizan como criterio para evaluar el desempefio de un servicio. Una investigacion
pionera fue la de Parasuraman, Zeithaml y Berry (1988 y 1994) donde se identificd
cinco dimensiones especificas de calidad del servicio que aplican a lo largo de una
variedad de contextos de servicio. Las cinco dimensiones son mostradas como
motivadoras de la calidad del servicio en sus estudios acerca del SERVQUAL,

instrumento que mide la calidad del servicio.
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ELEMENTOS TANGIBLES

Forman parte las instalaciones fisicas y el equipo de la organizacioén, los cuales
deben ser lo mejor posible y los empleados deben estar bien presentados de
acuerdo a las posibilidades de cada organizacion y de su gente.

FIABILIDAD

Capacidad del personal de realizar el servicio acordado de forma fiable y correcta;
veracidad y creencia en la honestidad del servicio que se provee; probabilidad del
buen funcionamiento de algo. Para definir un poco mas y entender el significado de
fiabilidad se acopi6 el siguiente concepto: En consecuencia la fiabilidad es algo que
todos los cientificos deben tener en cuenta, sobre todo en las ciencias sociales y la
biologia; ya que la fiabilidad también es muy importante externamente y otro
investigador debe ser capaz de realizar exactamente el mismo experimento, con un
equipo similar, en condiciones similares y lograr exactamente los mismos resultados.
Si esto no es posible, entonces el disefio no es fiable. Por tal razén en el lenguaje
normal, se utiliza la palabra fiable para referirse a que algo es confiable y que dara el
mismo resultado siempre.

CAPACIDAD DE RESPUESTA

Se entiende por tal la disposicion de atender y dar un servicio rapido. Los
consumidores cada vez somos mas exigentes en este sentido. Y para ampliar un
poco mas sobre capacidad de respuesta se mencionan como conceptos basicos en
los siguientes parrafos: Mantener contentos a los clientes es la clave para asegurar
que los clientes actuales no se conviertan en clientes pasados. El no poder cumplir
con los plazos o hacer caso omiso a las preguntas puede aumentar la insatisfaccion
del cliente con tu empresa y estimularlos a 52 investigar los servicios de tus
competidores. Cuando la capacidad de respuesta al cliente es una prioridad,
encontraras que las oportunidades de servir a tus clientes aumentaran, mientras que
los problemas y las cuestiones de servicio disminuiran.

SEGURIDAD

El término seguridad realza la propiedad de algo donde no se registran peligros,
dafios ni riesgos. Una cosa segura es algo firme, cierto e indubitable. La seguridad,

por lo tanto, puede considerarse como una certeza.
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En consecuencia, la seguridad se hace referencia a las condiciones en las que se
desarrolla una actividad: las prevenciones que se han tenido en cuenta en caso de
complicaciones, las acciones que se realizardn en caso de desastre y
fundamentalmente, de qué forma se trabajara para brindar equilibrio y tranquilidad
en dicho entorno.
EMPATIA
La empatia es una habilidad propia del ser humano, nos permite entender a los
demas, poniéndonos en su lugar para poder entender su forma de pensar asi como
comprender y experimentar su punto de vista mejorando las relaciones
interpersonales que permiten la buena comunicacion, generando sentimientos de
simpatia, comprension y ternura.
Para que esta habilidad pueda desarrollarse de la mejor manera se deben tomar en
consideracion algunas capacidades del comportamiento tales como: la calidad de
interrelacion, el desarrollo moral, buena comunicacién y el altruismo. Pero la empatia
cumple también las funciones de motivacion e informacion ya que va dirigida a aliviar
la necesidad de otra persona, permitiendo obtener informacién acerca de la manera
en la cual se debe valorar el bienestar de los demas.
Podemos decir que una persona es empatica cuando sabe escuchar con atencion a
los demas pero mejor aun sabe cuando debe hablar y esta dispuesto a discutir de
los problemas para asi encontrar una solucién a ellos. Asi que ser empatico es
simplemente ser capaces de entender emocionalmente a las personas, lo cual es la
clave del éxito en las relaciones interpersonales.
Por consiguiente, la empatia es un valor propio del ser humano que le permite
ponerse en el lugar de otras personas, de ese modo poder entender los problemas
que lo aquejan y asf ayudarlo de una manera mas eficiente.??
1.4 .Formulacion del problema
1.4.1 Problema general

= (;Cudl es la relacion entre  Satisfaccion del usuario externo y las

dimensiones de calidad de atencién en el Policlinico Ica salud, Junio 2018?

1.4.2 Problemas especificos

e Cual es la relacidén entre la satisfaccion del usuario externo y dimension

fiabilidad en el Policlinico Ica Salud, Junio 2018?
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e ¢Cual es la relacidon entre la satisfaccion del usuario externo y dimensién
capacidad de respuesta en el Policlinico Ica Salud, Junio 20187

e (Cual es la relacidén entre la satisfaccion del usuario externo y dimension
seguridad en el Policlinico Ica Salud, Junio 2018?

e (Cual es la relacidon entre la satisfaccion del usuario externo y dimension
empatia en el Policlinico Ica Salud, Junio 2018?

e (Cual es la relacidon entre la satisfaccion del usuario externo y dimension

aspectos tangibles en el Policlinico Ica Salud, Junio 2018?

1.5Justificacion del estudio
1.5.1 Conveniencia

Si bien se ha logrado desarrollar y formalizar el desarrollo en la calidad de
servicio atencion médica, sera fundamental la gestion de conocimientos
guede este se obtenga, para ser aprovechado en su maxima expresion y
evitar que por cuestiones administrativas o por conflicto de interés, se
desconozcan los avances y los esfuerzos en su implantacion.

Por ello, es de suma importancia que se siga desarrollando y analizando el
grado de satisfaccion de los pacientes externos que llegan a buscar un
servicio 6ptimo y de calidad, para su atencion de salud. No obstante, la
calidad en el servicio de salud, supone tomar en cuenta un servicio superior
de los métodos de diagnosticos y de tratamiento; abarcando puntos, como por
ejemplo: aquella respuesta oportuna e instantanea de parte de los expertos
de la salud, exitosa para el usuario, concientizacion, habitos y practicas
culturales para hacer mejor la salud de la gente. Sin embargo, en estos afos
anteriores el tema de la calidad de atencion en los servicios médicos es de
suma consideracion no solo para los establecimientos publicos, sino ademas
para los servicios privados. Consecuentemente, la calidad de atencién
odontoldgica debe ser vista como un derecho de la salud, en tanto y cuanto
sea esta satisfecha por los individuos externos

Por ende se vuelve prioritario en estos tiempos que los recursos destinados a
este se aprovechen y evitar que al incorpérense nuevos establecimientos de
atencion comentan los mismos errores pasados, y se desarrollen por el Gnico

fin de mayor relevancia, el paciente.
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1.5.2 Relevancia social

La salud, es un factor de suma importancia, aunque en la actualidad no es
considera de esta forma por la sociedad, la cual es guiada por creencias o
imaginarios negativos a la realidad, por ende este trabajo sera de gran beneficio
a centros dedicados exclusivamente a la salud.

Siendo asi el presente trabajo poseera, gran importancia y relevancia social, ya
gue aportara de manera fructuosa a las condiciones de atencidn, que se es
brindada a los ciudadanos, que por diversas situaciones médicas, siendo asi por
lo que se ven en la necesidad de buscar atencion en centros de salud o privados,
generando una mejoria en la experiencia de la calidad que estos
establecimientos puedan ofrecer.

Por lo tanto la poblacion empezara de cambiar el concepto para bien que pueda
0 no tener de los centros de salud, desarrollando de manera positiva la
experiencia y el confort del paciente.

1.5.3 Implicancias practicas

El tema tratado en la presente ayudara a resolver problemas, cotidianos
presentes constantemente, en lo servicios poco satisfactorios brindados a la
poblacion, generando muchas veces incomodidades y desconformidades con el
servicio brindado, con llevando a una mala evaluacion de las distintas entidades
prestadas, por ende los resultados obtenidos seran de gran relevancia para una
problematica que acosa a la sociedad hace ya muchos afios, siendo respuesta
inmediata a la mejores o solucién de ellos, para en un futuro no lejano, se
soluciones en su totalidad y la perspectiva de servicio se desarrolle.

1.5.4 Valor teorico

La presente investigacion tendra una gran contribucidbn y aportacion
investigacion hacia otras areas, en las cuales se generan o se brindan un
servicio de atencion al publico en general, como son; Psicologia, enfermeria,
obstetricia entre otras profesiones de salud, asi mismo, sera de gran
contribucion a los pequefios y grandes negocios, ya que podran enriquecerse
con los datos e informacion obtenida la cual tendra una importancia
trascendental, en el mejoramiento de la calidad de servicio que brinda a sus

clientes, haciendo que sus empresas crezcan y obtengas una buena percepciéon
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de su clientela. Ya que estd comprobado que el servicio de calidad dice mucho

del tipo de trabajadores que posee la institucién u empresa, siendo asi, que este

trabajo brindara una gran servicio y aporte, no solo al area odontoldgicas, si no a

diversas areas profesionales y no profesionales

1.5.5 Unidad metodoldgica

Varios autores encontraron que las relaciones con el personal médico son un

aspecto que influye considerablemente en la satisfaccion con la atencion de

salud. Las expectativas que los pacientes tienen con respecto a la atencion

también influyen en la satisfaccion, la cual es menor cuando las expectativas son

mayores, describe tres elementos que distinguen una relacion satisfactoria con el

médico desde la perspectiva de los pacientes. Estos elementos son: sentirse

tratado y reconocido como persona, recibir informacion sobre la enfermedad y el

cuidado, y percibir interés por su recuperacion de parte del médico (Garcia

Ortegon, 2011).

1.6Hipétesis
1.6.1 Hipotesis general

= Existe una relacion significativa entre la Satisfaccion del usuario externo y
las dimensiones de calidad de atencién en el Policlinico Ica salud, Junio
2018.

1.6.2 Hipotesis especificas

= Existe una relacién significativa entre la Satisfaccién del usuario externo y la
dimension fiabilidad en el Policlinico Ica salud, Junio 2018.

» Existe una relacion significativa entre la Satisfaccion del usuario externo y la
dimensién capacidad de respuesta en el Policlinico Ica salud, Junio 2018.

= Existe una relacién significativa entre la Satisfaccion del usuario externo y la
dimension seguridad en el Policlinico Ica salud, Junio 2018.

= Existe una relacion significativa entre la Satisfaccion del usuario externo y la
dimensién empatia en el Policlinico Ica salud, Junio 2018.

= Existe una relacién significativa entre la Satisfaccion del usuario externo y la

dimensidén aspectos tangibles en el Policlinico Ica salud, Junio 2018.
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1.70Dbjetivos
1.7.1 Objetivo general
= Determinar la relacion entre la satisfaccion del usuario externo y las
dimensiones de calidad de atencion en el Policlinico Ica Salud, Junio
2018.
1.6.2 Objetivos especificos
= Determinar la relacion entre la satisfaccion del usuario externo y la dimensién
fiabilidad en el Policlinico Ica Salud, Junio 2018.
= Determinar la relacion entre la satisfaccion del usuario externo y la dimension
capacidad de respuesta en el Policlinico Ica Salud, Junio 2018.
= Determinar la relacion entre la satisfaccion del usuario externo y la dimensién
seguridad en el Policlinico Ica Salud, Junio 2018.
= Determinar la relacion entre la satisfaccion del usuario externo y la dimension
empatia en el Policlinico Ica Salud, Junio 2018.
= Determinar la relacion entre la satisfaccion del usuario externo y la dimensién
aspectos tangibles en el Policlinico Ica Salud, Junio 2018.
Il.  METODO
2.1 Disefio de investigacion
Es un estudio no experimental, descriptivo, correlacional de corte
transversal.
No experimental, porque el estudio se realiz6 sin la manipulacién
deliberada de las variables y en los que solo se observo los fenébmenos
en su ambiente natural para después analizarlos.
Descriptiva busca especificar propiedades, caracteristicas y rasgos
importantes de cualquier fendmeno que se analice. Describe
tendencias de un grupo o poblacion.
Transversal porque fue realizado en un solo momento y tiempo

definido.

2.2 Variables, Operacionalizacion
Variable 1: Satisfaccion del usuario externo

Variable 2: Calidad de atencion
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VARIABLE DEFINICION DEFINICION DIMENSION INDICADORES ESCALA DE
CONCEPTUAL OPERACIONAL MEDICION
V1: Satisfaccion | Es el nivel de Es la expresion de Cumplimiento del
del usuario | concordancia entre las | bienestar referido por servicio promedio
externo expectativas de los usuarios respecto Seguridad
calidad en el servicioy |a la calidad de | Confiabilidad
la percepcion recibida. | atencién. Precision del | Nominal
diagnéstico
Ambiente confiable
Atencion correcta
Validez Eficiencia
Calidez Nominal
Satisfaccion
Compromiso del usuario
Participacion activa
Lealtad Respeto Nominal
Limitaciones
Motivacién
VARIABLE DEFINICION DEFINICION DIMENSION INDICADORES ESCALA DE
CONCEPTUAL OPERACIONAL MEDICION
Servicio que se presta | Se define como la Estados fisicos
V2. Calidad de | a quienes se | prestacion de una Gimoi g i
atencion. benefician de la | ayuda eficiente vy Impi€za € as

instalaciones

28




misma. Lleva implicita
dos conceptos
béasicos, los de eficacia
y eficiencia.

efectiva a la persona
fundamentada en los
valores y estandares
técnico-cientificos,

sociales, humanos y
éticos. La calidad se
refleja en la
satisfaccion de la
persona usuaria del
servicio de
enfermeria y de
salud, asi como en la

satisfaccion del
personal de
enfermeria que

presta dicho servicio.

Elementos Presentacion personal
Tangibles de empleados Nominal
Materiales de
comunicacion
Sensibilizacion y area
exclusiva
Cumplimiento de
servicios programados
Fiabilidad Oportunidad de la
atencion de urgencias Nominal
Resolucion de
problemas
Cuidado en el registro
de atencion
Sencillez de los tramites
para la atencion
Capacidad de | Disposicion para
respuesta atender preguntas Nominal
Agilidad del trabajo para
la atencion inmediata
Oportunidad en la
respuesta a quejas y
reclamos
Idoneidad del personal
Seguridad Confianza Nominal
Cumplimiento de

medidas de seguridad

Capacidad necesarias
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Empatia

Amabilidad en el trato

Comprension de las
necesidades de los
usuarios

Horarios adecuados

Claridad en las
orientaciones brindados
al usuario

Nominal
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2.3 Poblacion y muestra
Poblacion
Estuvo constituida por los pacientes que acudieron al Centro medico, Ica salud,
durante junio del 2018.
Muestra Criterios de seleccién
Criterio de Inclusion:

e Pacientes que recibieron por lo menos una consulta previa.

e Pacientes de 18 a mas afios de edad.

e Pacientes que acepten participar en el estudio.
Criterios de exclusion

e Personas que asistieron al Policlinico como acompafiantes

e Pacientes gue no den su consentimiento informado para el cuestionario.

e Pacientes con algun impedimento mental o limitaciones para comunicarse

(sordo, mudo o quechua hablante).

e Pacientes menores de 18 afios.
2.4 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos, validez y confiabilidad
Técnica
Para la medicion de las variables de estudio se utilizo la técnica de la encuesta.
Instrumento
El instrumento mide 2 variables, para la primera variable que es satisfaccion se
aplicé 20 items o preguntas adaptado de Ramirez y Alvarez (2015) y para la
segunda variable se aplicé 30 items o preguntas basados en SERVQUAL. Para ello
se recopilara los datos de manera directa teniendo en cuenta la muestra elegida,
anonima y Para Hernandez et al. (2010) la encuesta es: (...) un disefio que provee
un plan para efectuar una descripcion numérica de tendencias, actitudes u opiniones
de una poblacion, estudiando a una muestra de ella.
Confiabilidad
Los instrumentos de toma de datos se probaron previamente mediante una prueba

piloto de 20 personas evaluadas.
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Validacion

Para la validez del instrumento se usé de la técnica de validacion por expertos, la
misma que pretende validar la intencionalidad del estudio con respecto a los items
gue posee el cuestionario.

2.5 Métodos de analisis de datos

Para el procesamiento de datos, se realizaran las siguientes operaciones:
Clasificacion: Para especificar criterios de agrupacion de los datos obtenidos,
determinandose las analogias correspondientes.

Codificacién: comprendera la asignacion de valores, a las preguntas y alternativas
para conceder los puntajes respectivos.

Tabulacién: se refiere al conteo y sumatoria de la informacién obtenida, la
informacion sera procesada en el programa SPSS 22.

El valor final se realiz6 por variable y dimensiones tomando en cuenta una sumatoria
e intervalos de puntuacion como sigue:

Calidad de atencion

Para la dimension fiabilidad 7 items

Buena (27-35)

Regular (17-26)

Mala (7-16)

Para la dimension capacidad de respuesta 4 items

Buena (16-20)

Regular (10-15)

Mala (4-9)

Para la dimension seguridad 4 items

Buena (16-20)

Regular (10-15)

Mala (4-9)

Para la dimension empatia 6 items

Buena (25-30)

Regular (15-22)

Mala (6-14)
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Para la dimension Aspectos tangibles 7 items

Buena (27-35)

Regular (26-9)

Mala (7-16)

Satisfaccion del usuario 11 items

Baja (9- 20)

Regular (21-32)

Alta (33-45)

Para el contraste de hipétesis se us6 de la prueba no paramétrica Rho Spearman
2.6 Aspectos éticos

Se explicara a los usuarios que la investigacion tiene por objeto evaluar la calidad
de atencion y la satisfaccion del usuario, por lo que los datos obtenidos seran
analizados sin considerar identificacion, respetando su colaboracion con la
investigacion.

Asimismo, se ha cumplido con respetar la autoria de la informacién bibliografica, por
ello se hace referencia a los autores con sus respectivos datos de editorial y la parte

ética que ésta conlleva.
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[ll. RESULTADOS

Tabla 1: Satisfaccion del usuario externo que acudié al Policlinico “lca Salud”,
durante el mes de Junio de 2018.

CATEGORIAS Fl H%
Satisfecho 4 6%
Moderadamente satisfecho 60 94%
Insatisfecho 0 0%
Total 64 100%
Media aritmética 61.64

Fuente: Data de resultados

Interpretacion:

En la tabla N° 1 se presentan los resultados obtenidos mediante la aplicacion del
cuestionario para obtener los resultados de la variable satisfacciéon del usuario

externo que acudio al Policlinico “Ica Salud”, durante el mes de Junio de 2018.

Se observa en la tabla, que el 0% (0) de los usuarios encuestados en el mes de
Junio considera estar insatisfecho con la atencién al acudir al Policlinico “Ica salud”,
el 94 % (60) considera en un nivel moderadamente satisfecho y el 6% (4) opinaron

encontrarse satisfechos con la atenciéon recibida en el centro de salud.

Finalmente se obtiene una media aritmética de 61.64 puntos que permite afirmar que

la satisfaccion del usuario luego de acudir al Policlinico “Ica salud”, es regular.
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Tabla 2: Satisfaccion por la atencion médica en opinién del usuario externo que

acudio al Policlinico “Ica Salud”, durante el mes de Junio de 2018.

CATEGORIAS Fl H%
Satisfecho 6 9%
Moderadamente satisfecho 54 84%
Insatisfecho 4 6%
Total 64 100%
Media aritmética 30.375

Fuente: Data de resultados

Interpretacion:

En la tabla N° 2 se presentan los resultados obtenidos mediante la aplicacion del
cuestionario para obtener los resultados de la dimensién satisfaccion por la atencion
médica en opinién del usuario externo que acudié al Policlinico “Ica Salud”, durante

el mes de Junio de 2018.

Se observa en la tabla, que el 6% (4) de usuarios sefialaron encontrarse
insatisfechos con la atencion en el policlinico, el 84% (54) la consideran como
moderadamente satisfecho, finalmente el 9% (6) de los usuarios externos que
acudieron al establecimiento en el mes de Junio, consideran estar satisfechos con el

servicio brindado.

Finalmente se obtiene una media aritmética de 20,07 puntos que permite afirmar que
la calidad en la atencion médica es considerada por los usuarios externos como

regular.
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Tabla 3: Satisfaccion por la atencion administrativa en opinién del usuario externo

que acudio al Policlinico “Ica Salud”, durante el mes de Junio de 2018.

CATEGORIAS Fl H%
Satisfecho 7 11%
Moderadamente satisfecho 51 80%
Insatisfecho 6 9%
Total 64 100%
Media aritmética 31.265625

Fuente: Data de resultados

Interpretacion:

En la tabla N° 3 se presentan los resultados obtenidos mediante la aplicacién del
cuestionario para obtener los resultados de la dimension satisfaccion por la atencion
administrativa en opinion del usuario externo que acudié al Centro medio “Ica Salud”,

durante el mes de Junio de 2018.

Se observa en la tabla, que el 9% (6) de usuarios sefalaron que en cuanto a la
satisfaccion por la atencion administrativa, la consideran como insatisfactoria, el 80%
(51) la considera como moderadamente satisfactorio, finalmente el 11% (7) de los
usuarios externos que acudieron al establecimiento en el mes de Junio la consideran

estar satisfechos con la atencion administrativa en el policlinico.

Finalmente se obtiene una media aritmética de 31,26 puntos que permite afirmar que
la calidad en la atencion administrativa es considerada por los usuarios externos

como regular.
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Tabla 4: Dimensiones de la calidad en opinién del usuario externo que acudio al

Policlinico “lca Salud”, durante el mes de Junio de 2018.

CATEGORIAS Fl H%
Bueno 11 17%
Regular 53 83%
Deficiente 0 0%
Total 64 100%
Media aritmética 42.14

Fuente: Data de resultados

Interpretacion:

En la tabla N° 4 se presentan los resultados obtenidos mediante la aplicacion del
cuestionario la variable de estudio dimensiones de la calidad en opinion del usuario

externo que acudio al Policlinico “Ica Salud”, durante el mes de Junio de 2018.

Se observa en la tabla, que el 0% (0) de usuarios sefialan que existe un deficiente
en cuanto a las dimensiones de la calidad del Policlinico “Ica salud”, el 83% (53) de
los usuarios la consideran en un nivel regular y el 17% (11) de usuarios opinaron
que las dimensiones de la calidad del establecimiento se encuentra en un buen

nivel.

Finalmente se obtiene una media aritmética de 42,14 puntos que permite afirmar que
las dimensiones de la calidad del Policlinico “Ica salud” es considerada por los

usuarios en un nivel regular.
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Tabla 5: Dimension fiabilidad en opinion del usuario externo que acudié al Centro

medio “lca Salud”, durante el mes de Junio de 2018.

CATEGORIAS Fl H%
Bueno 14 22%
Regular 38 59%

Deficiente 12 19%
Total 64 100%
Media aritmética 8.26

Fuente: Data de resultados

Interpretacion:

En la tabla N° 5 se presentan los resultados obtenidos mediante la aplicacion del
cuestionario sobre la dimension fiabilidad en opinién del usuario externo que acudio

al Centro medio “Ica Salud”, durante el mes de Junio de 2018.

Se observa en la tabla, que el 19% (12) de usuarios sefialan consideran a la
dimension fiabilidad del centro médico “Ica salud” como deficiente, el 59% (83) la
consideran en un nivel regular y por ultimo el 22% (14) de usuarios consideran a la

dimension fiabilidad en un nivel bueno.

Finalmente se obtiene una media aritmética de 8,26 puntos que permite afirmar que
la dimension fiabilidad, es decir la habilidad para prestar el servicio prometido de
forma cuidadosa y fiable por parte del personal que labora en este establecimiento,

es considerada en opinién del usuario como regular.
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Tabla 6: Dimension capacidad de respuesta en opinidon del usuario externo que

acudio al Centro medio “Ica Salud”, durante el mes de Junio de 2018.

CATEGORIAS Fl H%
Bueno 17 27%
Regular 38 59%
Deficiente 9 14%
Total 64 100%
Media aritmética 8.21

Fuente: Data de resultados

Interpretacion:

En la tabla N° 6 se presentan los resultados obtenidos mediante la aplicacion del
cuestionario sobre la dimensién capacidad de respuesta en opinién del usuario

externo que acudio al Centro medio “Ica Salud”, durante el mes de Junio de 2018.

Se observa en la tabla, que el 14% (9) de usuarios sefialan que la capacidad de
respuesta que perciben de los trabajadores del centro de salud es deficiente, el 59%
(38) la consideran en un nivel regular y el 27% (17) de usuarios externos que acuden
a este establecimiento consideran a la dimension capacidad de respuesta como

buena.

Finalmente se obtiene una media aritmética de 8,21 puntos que permite afirmar que
la dimension capacidad de respuesta, es decir la disposicién y voluntad de los
empleados que laboran en este establecimiento para ayudar a los pacientes y

ofrecerles un servicio rapido, es considerada como regular.
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Tabla 7: Dimensién seguridad en opinion del usuario externo que acudié al Centro

medio “lca Salud”, durante el mes de Junio de 2018.

CATEGORIAS Fl H%
Bueno 24 38%
Regular 27 42%

Deficiente 13 20%
Total 64 100%
Media aritmética 8.39

Fuente: Data de resultados

Interpretacion:

En la tabla N° 7 se presentan los resultados obtenidos mediante la aplicacion del
cuestionario sobre la dimension seguridad en opinion del usuario externo que acudio

al Centro medio “Ica Salud”, durante el mes de Junio de 2018.

Se observa en la tabla, que el 20% (13) de usuarios sefialan que la confianza que
les inspira el personal del centro de salud es deficiente, el 42% (27) la consideran en
un nivel regular y el 38% (24) de usuarios externos que acuden al centro de salud

consideran que la dimension confianza percibida es buena.

Finalmente se obtiene una media aritmética de 8,39 puntos que permite afirmar que
la dimensién seguridad, es decir que los conocimientos y atencion mostrados por el
personal del centro de salud, asi como sus habilidades para inspirar confianza en los

pacientes, es considerada como regular.
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Tabla 8: Dimension empatia en opinion del usuario externo que acudio al Centro

medio “lca Salud”, durante el mes de Junio de 2018.

CATEGORIAS Fl H%
Bueno 21 33%
Regular 36 56%

Deficiente 7 11%
Total 64 100%
Media aritmética 8.82

Fuente: Data de resultados

Interpretacion:

En la tabla N° 8 se presentan los resultados obtenidos mediante la aplicacién del
cuestionario sobre la dimensién empatia en opinién del usuario externo que acudio

al Centro medio “Ica Salud”, durante el mes de Junio de 2018.

Se observa en la tabla, que el 11% (7) de usuarios sefialaron que el sentimiento de
empatia recibido por el personal que labora en el centro de salud es deficiente, el
56% (36) la ubica en un nivel regular, finalmente el 33% (21) de usuarios sefialaron
qgue los sentimiento de empatia mostrados por los trabajadores del establecimiento

es buena.

Finalmente se obtiene una media aritmética de 8,39 puntos que permite afirmar que
la dimensién empatia, es decir la capacidad de percibir, comprender y compartir los
sentimientos de los usuarios por parte del personal del establecimiento de salud, es

considerada como regular.
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Tabla 9: Dimension aspectos tangibles en opinidn del usuario externo que acudio al

Centro medio “lca Salud”, durante el mes de Junio de 2018.

CATEGORIAS Fl H%
Bueno 15 23%
Regular 38 59%
Deficiente 11 17%
Total 64 100%
Media aritmética 8.73

Fuente: Data de resultados

Interpretacion:

En la tabla N° 9 En la tabla N° 8 se presentan los resultados obtenidos mediante la
aplicacion del cuestionario sobre la dimension aspectos tangibles en opinion del
usuario externo que acudio al Centro medio “Ica Salud”, durante el mes de Junio de
2018.

Se observa en la tabla, que el 17% (11) de usuarios sefialan que la dimension
aspectos tangibles del centro de salud es deficiente, el 59% (38) la considera en un
nivel regular y el 23% (15) de usuarios consideran a esta dimension buena, en el

centro de salud.

Finalmente se obtiene una media aritmética de 8,73 puntos que permite afirmar que
la dimension aspectos tangibles, es decir la percepcidon por parte de los usuarios
externos que acuden al establecimiento de salud sobre el aspecto de las
instalaciones fisicas, equipos, personal profesional y de servicio es considerada

como regular.
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Tabla 10: Kolmogorov-Smirnov.

Prueba de Kolmogorov-Smirnov para una muestra

S5 |Ssq<|S e 5 o 2

58 882 |8¢| & |28 2| 8 |88 83

28|95 |5S| = £2 | 3 £ 32 [ 82

= © 9 = © L2 = P .© %) (2! ‘D ©

© © | © = © 3 i S b 3 w < 2 | 20

wn2E|lnwIE |ng . o = D o o 8 3 o

58 |g&%|x®| & |88 |8 | & |87 f

N 64 64 64 64 64 64 64 64 64

Parametros Media 30,38 31,27| 61,64 8,27 8,22 8,39 8,83 8,44 42,14
ab [T=YeTe

normales Desviacion 5,508 5037| 9638| 1978] 1890 2000| 1831| 202| 7,066
estandar

Maximas diferencias  Absoluta ,161 ,091 129 145 178 ,185 75 ,156 197

extremas Positivo ,161 ,091 129 ,136 178 ,185 75 ,156 197

Negativo -,086 -078 -079 -,145 -119 -,154 -122 -118 -140

Estadistico de prueba ,161 ,091 129 ,145 178 ,185 175 ,156 ,197

Sig. asintotica (bilateral) ,000¢ ,200¢cd ,010¢ ,002¢ ,000¢ ,000¢ ,000¢ ,001¢ ,000¢

a. La distribucién de prueba es normal.

b. Se calcula a partir de datos.

c. Correccion de significacion de Lilliefors.

d. Esto es un limite inferior de la significacion verdadera.

De los resultados en la tabla 10, un nivel critico (significacién asintética bilateral =p) en la mayoria de los casos son menor a
0.05 en los puntajes de la variable satisfacciéon del usuario y dimensiones de la calidad; se
normalidad y se concluye que los datos no se ajustan a una distribucién normal (test de Kolmogorov-Smirnov con un nivel de

significancia al 5%). Por lo que se utilizo la prueba no paramétrica Rho Spearman con el fin de determinar si las variables se

relacionan.
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Tabla 11: Coeficientes de Rho Spearman entre la variable satisfaccion del usuario y

las dimensiones de la calidad.

Coeficiente de
Rho de
Spearman

Interpretacion:

Satisfaccion del
usuario y fiabilidad.

Satisfaccion del
usuario y capacidad
de respuesta.

Satisfaccion del
usuario y seguridad.

Satisfaccion del
usuario y empatia.

Satisfaccion del
usuario y aspectos
tangibles.

Variable X:
Satisfaccion del
usuario

Coeficiente de
correlaciéon
Sig. (bilateral)

N

Coeficiente de
correlaciéon
Sig. (bilateral)

N

Coeficiente de
correlaciéon
Sig. (bilateral)

N

Coeficiente de
correlaciéon
Sig. (bilateral)

N

Coeficiente de
correlaciéon
Sig. (bilateral)

N

Coeficiente de
correlaciéon
Sig. (bilateral)

N

Variable Y:
Dimensiones de la
calidad

*x

,408

,001
64

*

404

,001
64

£53

,400

,001
64
,229

,069
64

X

,117

,358
64

*x

,338

,006

64

En la tabla 11 se muestran los resultados sobre el coeficiente de correlacién de Rho

Spearman entre las dimensiones de la variable X (satisfaccion del usuario) y la variable Y

(Dimensiones de la calidad).

El coeficiente de correlacion Rho Spearman entre la satisfaccion del usuario y fiabilidad es

0, 408.
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El coeficiente de correlacion Rho Spearman entre la satisfaccion del usuario y capacidad

de respuesta es 0, 404.

El coeficiente de correlacion Rho Spearman entre la satisfaccion del usuario y seguridad
es 0, 400.

El coeficiente de correlacibn Rho Spearman entre la satisfaccion del usuario y empatia es
0, 229.

El coeficiente de correlacion Rho Spearman entre la satisfaccion del usuario y aspectos

tangibles es 0, 117.
Los resultados obtenidos en la correlacion reflejan que existe una relacién positiva de

0,338 entre la satisfaccién del usuario y dimensiones de la calidad de los pacientes que

acudieron al Centro medio “Ica Salud”, durante el mes de Junio de 2018.
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PRUEBA DE HIPOTESIS:

Descripcion de la prueba de hipdétesis general:

Se calcula el coeficiente de correlacion de Rho Spearman

VX:
Satisfaccion
del usuario.

: Dimensiones de
la calidad.

V/X: Satisfaccion del EefeJfg=IEN o))
usuario. Coefficient

Sig. (2-tailed) . ,006
Spearman's N 64 64
rho AR RS EEN B Correlation o
la calidad. Coefficient 338 1,000
Sig. (2-tailed) ,006 ,
N 64 64

** Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).

Hipo6tesis general: Existe una relacion significativa entre la Satisfaccion del usuario
externo y las dimensiones de calidad de atencion en el Policlinico Ica salud, Junio 2018.
Hipotesis alterna (Ha): Existe una relacion significativa entre la satisfaccion del usuario y
las dimensiones de la calidad del centro médico “lca Salud”, durante el mes de Junio 2018.
Hipétesis nula (HO0): No existe una relaciébn entre la satisfaccion del usuario y las
dimensiones de la calidad del centro médico “Ilca Salud”, durante el mes de Junio 2018.

Valor T calculado Valor T | P Decision
2,827 +1,99 0,05 Rechazo la Ho
Estadistico de Prueba: T Student Correlacién
rxy — 0 0,338—-0
= = = 2,827
J1 — rxy? \/1 — (0,338)2
N-—2 64 —2
Fa
// Tc=2,827
r 4 RAHo
RRHo < RRHo

-1,99 0 1,99

Conclusion: El programa SPSS 23 refleja un t calculado de 2,827 > al T de tabla 1,99;
entonces se rechaza la hipotesis nula (Ho) y se acepta la hipétesis alterna (H,). Con estos
resultados estadisticos, se puede afirmar que existe una relacién entre la satisfaccion del
usuario y las dimensiones de la calidad del centro médico “Ica Salud”, durante el mes de
Junio 2018.

Descripcion de la prueba de hipoétesis especifica 1.
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Se calcula el coeficiente de correlacion de Rho Spearman

VX:
Satisfaccion D1: Fiabilidad
del usuario

: 5 Corre_la_tlon 1,000 408"
V/X: Satisfaccion del ESSESHlEChli
usuario Sig. (2-tailed) : ,001
Spearman's N 64 64
rho Correlation 408" 1,000
D1: Fiabilidad Coefficient
- rladiica Sig. (2-tailed) 001 _
N 64 64

**_Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).

Hipo6tesis general: Existe una relacion significativa entre la Satisfaccion del usuario
externo y la dimension fiabilidad en el Policlinico Ica salud, Junio 2018.

Hipotesis alterna (Ha): Existe una relacion significativa entre la Satisfaccion del usuario
externo y la dimension fiabilidad en el Policlinico Ica salud, Junio 2018.

Hipo6tesis nula (HO): No existe una relacion entre la Satisfaccion del usuario externo y la

dimension fiabilidad en el Policlinico Ica salud, Junio 2018.

Valor T calculado Valor T Decision
3,518 +1,99 0,05 Rechazo la Ho
Estadistico de Prueba: T Student Correlacién
rxy — 0 0,408 -0
= = = 3,518
J1 — rxy? J1 — (0,408)2
N-—-2 64 —2
///,.»' e
/ Tc=3,518
38 RAHo
RRHo RRHo
- -1,99 0 1,99 o

Conclusién: El programa SPSS 23 refleja un t calculado de 3,518 > al T de tabla 1,99;
entonces se rechaza la hipotesis nula (Ho) y se acepta la hipétesis alterna (H,). Con estos
resultados estadisticos, se puede afirmar que la satisfaccion del usuario tiene relacion
significativa con la dimension fiabilidad de las dimensiones de la calidad del centro médico
“lca Salud”, durante el mes de Junio 2018.

Descripcién de la prueba de hipétesis especifica 2.

Se calcula el coeficiente de correlacion de Rho Spearman

VX: : :
Satisfaccion D2: Capacidad de
. respuesta.
del usuario

Spearman's KN2ZESEUL NI Correlation
usuario Coefficient
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Sig. (2-tailed) . ,001
N 64 64

_ Corre_la_tlon 404" 1,000
D2: Capacidad de Coefficient

respuesta. Sig. (2-tailed) ,001 :
N 64 64
**_Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).

Hipotesis general: Existe una relacion significativa entre la Satisfaccion del usuario
externo y la dimension capacidad de respuesta en el Policlinico Ica salud, Junio 2018.
Hipétesis alterna (Ha): Existe una relacion significativa entre la Satisfaccion del usuario
externo y la dimension capacidad de respuesta en el Policlinico Ica salud, Junio 2018.
Hipétesis nula (HO): No existe una relacion entre la Satisfaccion del usuario externo y la
dimensién capacidad de respuesta en el Policlinico Ica salud, Junio 2018.

Valor T calculado Decision
3,477 +1,99 0,05 Rechazo la Ho
Estadistico de Prueba: T Student Correlacién
rxy — 0 0,404 -0
t= = = 3,477
J1 — rxy? \/1 — (0,404)2
N—-2 64 —2
/“/,.»"' e
/ Tc=3,477
RAHo
RRHo // RRHo
T 199 0 1,99 o

Conclusioén: El programa SPSS 23 refleja un t calculado de 3,477 > al T de tabla 1,99;
entonces se rechaza la hipétesis nula (Ho) y se acepta la hipétesis alterna (H,). Con estos
resultados estadisticos, se puede afirmar que la satisfaccion del usuario tiene relacion
significativa con la dimensidn capacidad de respuesta de las dimensiones de la calidad del
centro médico “lca Salud”, durante el mes de Junio 2018.

Descripcion de la prueba de hipoétesis especifica 3.

Se calcula el coeficiente de correlacion de Rho Spearman

VX:
Satisfaccion
del usuario

D3: Seguridad

Correlation
\/X: Satisfaccion del [ESeEljjleEhl

usuario Sig. (2-tailed) : ,001
Spearman's N 64 64
rho Correlation 400" 1,000
: Coefficient
DI SEgTieie Sig. (2-tailed) 001 .
N 64 64
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**_Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).

HipoOtesis general: Existe una relacion significativa entre la Satisfaccion del usuario
externo y la dimension seguridad en el Policlinico Ica salud, Junio 2018.

Hipétesis alterna (Ha): Existe una relacion significativa entre la Satisfaccion del usuario
externo y la dimension seguridad en el Policlinico Ica salud, Junio 2018.

Hipotesis nula (HO): No existe una relacion entre la Satisfaccion del usuario externo y la

dimension seguridad en el Policlinico Ica salud, Junio 2018.

Valor T calculado Valor T | P Decision
3,436 +1,99 0,05 Rechazo la Ho
Estadistico de Prueba: T Student Correlacion
rxy — 0 0,400—-0
= = = 3,436
J1 — rxy? J1 — (0,400)2
N—-2 64 -2
/,,". 3 \‘\
oG
P s Tc=3,436
i RAHo
RRHo RRHo
' -1,99 0 1,99 o

Conclusion: El programa SPSS 23 refleja un t calculado de 3,436 > al T de tabla 1,99;
entonces se rechaza la hipétesis nula (Ho) y se acepta la hipétesis alterna (H,). Con estos
resultados estadisticos, se puede afirmar que la satisfaccion del usuario tiene relacion
significativa con la dimension seguridad de las dimensiones de la calidad del centro médico
“Ica Salud”, durante el mes de Junio 2018.

Descripcién de la prueba de hipétesis especifica 4.

Se calcula el coeficiente de correlacion de Rho Spearman

VX:
Satisfaccion
del usuario

D4: Empatia

: - Corre_la_tlon 1,000 229"
V/X: Satisfaccion del E&eEEEl
usuario Sig. (2-tailed) : ,069
Spearman's N 64 64
rho Correlation 299" 1000
D4 E i Coefficient
- =mpatia Sig. (2-tailed) 069 _
N 64 64

**_Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).

Hipdtesis general: Existe una relacion significativa entre la Satisfaccion del usuario
externo y la dimension empatia en el Policlinico Ica salud, Junio 2018.

Hipdtesis alterna (Ha): Existe una relacion significativa entre la Satisfaccion del usuario
externo y la dimension empatia en el Policlinico Ica salud, Junio 2018.

Hipotesis nula (HO): No existe una relacion entre la Satisfaccion del usuario externo y la

dimensién empatia en el Policlinico Ica salud, Junio 2018.
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Valor T calculado Valor T | P Decision

2,852 +1,99 0,05 Rechazo la Ho
Estadistico de Prueba: T Student Correlaciéon
rxy — 0 0,229-0
= = = 2,852
\/1 — rxy? \/1 — (0,229)?
N-2 64 —2
P
P
¥ Tc=2,852
r 4 RAHo
RRHo RRHo
a -1,99 0 1,99 -

Conclusion: El programa SPSS 23 refleja un t calculado de 2,852 > al T de tabla 1,99;
entonces se rechaza la hipotesis nula (Ho) y se acepta la hipétesis alterna (H,). Con estos
resultados estadisticos, se puede afirmar que la satisfacciébn del usuario tiene relacion
significativa con la dimension empatia de las dimensiones de la calidad del centro médico
“lca Salud”, durante el mes de Junio 2018.

Descripcién de la prueba de hipdétesis especifica 5.

Se calcula el coeficiente de correlacion de Rho Spearman

VX:
Satisfaccion
del usuario

D5: Aspectos
tangibles

Correlation
\/X: Satisfaccion del &S

usuario Sig. (2-tailed) . ,358
Spearman's N 64 64
rho Correlation 117" 1,000
D5: Aspectos Coefficient
tangibles Sig. (2-tailed) ,358 :
N 64 64

**_Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).

Hipdtesis general: Existe una relacion significativa entre la Satisfaccion del usuario
externo y la dimension aspectos tangibles en el Policlinico Ica salud, Junio 2018.
Hipétesis alterna (Ha): Existe una relacion significativa entre la Satisfaccion del usuario
externo y la dimension aspectos tangibles en el Policlinico Ica salud, Junio 2018.
Hipétesis nula (HO): No existe una relacion entre la Satisfaccion del usuario externo y la

dimensién aspectos tangibles en el Policlinico Ica salud, Junio 2018.

Valor T calculado Valor T P Decision
2,127 +1,99 0,05 Rechazo la Ho
Estadistico de Prueba: T Student Correlacion
rxy — 0 0,117-0
= = = 2,127
J1 — rxy? \/1 —(0,117)2
N-—-2 64— 2
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Tc=2,127
RAHo
RRHo “.RRHo

-1,99 0 1,99

Conclusion: El programa SPSS 23 refleja un t calculado de 2,127 > al T de tabla 1,99;
entonces se rechaza la hip6tesis nula (Ho) y se acepta la hipétesis alterna (Hy). Con estos
resultados estadisticos, se puede afirmar que la satisfaccidbn del usuario tiene relacion
significativa con la dimension aspectos tangibles de las dimensiones de la calidad del centro
médico “lca Salud”, durante el mes de Junio 2018.
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IV. DISCUSION

La discusién de resultados elabora considerando tres aspectos los cuales fueron los
resultados obtenidos, los antecedentes y la informacién considerada en el marco

tedrico.

De acuerdo a los resultados obtenidos se puede inferir que existe una relacion
significativa entre las variables: Satisfaccion de usuario y dimensiones de la calidad,
ya que se ha obtenido un coeficiente de correlacion de Rho Spearman de 0,338 que
indica que a un buen nivel de satisfaccion del usuario le corresponde un buen nivel
de las dimensiones de calidad de los pacientes que acudieron al Centro medio “Ica

Salud”, durante el mes de Junio de 2018.

Estos resultados se contrastan con otras investigaciones llevadas a cabo entre ellos
se tiene a Alvarez (2017), quien en su trabajo de investigacién desarrollado en
Nicaragua concluyo que segun las expectativas y percepciones en cuanto a las 5
dimensiones sobre la calidad de atencion recibida en Hospitalizacion Privada, los
usuarios estuvieron totalmente satisfechos con la calidad de atencion. Asi mismo
estos resultados se asemejan a los obtenidos por Garcia y Galvez (2016), quienes
desarrollaron su trabajo de investigacion en los Centros asistenciales de Salud —
MINSA en la ciudad de Lambayeque, los investigadores concluyeron que Es Salud
tuvo un nivel de satisfaccion global de 71,7%, siendo la dimension seguridad la que
mas nivel de satisfaccion alcanzé con 74.3%, en comparacion con el sector MINSA
gue tiene una satisfaccion global de 44,6% siendo la dimension de empatia la que
mas nivel de satisfaccion alcanz6 con 51,9%. En todo momento se tuvo en cuenta

los criterios de rigor cientifico y los principios éticos

Lo sefialado guarda relacion con la informacion del marco teorico sustentada por
Schonberger, quien sefiala que la calidad es como el arte; todos la alaban, todos la
reconocen cuando la ven, pero cada uno tiene su propia definicion de lo que es. Asi
mismo Donabedian (1995), refiere que la calidad alude a un elemento que reconoce
el modelo industrial, es centrarse alrededor del comprador como el ultimo mediador
de valor. Es él comprador que finalmente elige si el articulo o la administracion si
esta a la altura de sus necesidades y deseos. Por otro lado la satisfaccion del

usuario es la accion o razén con que se responde a una queja o razon contraria.
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Por otro lado en relacion a las hipotesis especificas se obtuvieron los siguientes
resultados:

En la hipdtesis especifica N°1; se sefiala que la satisfaccion del usuario tiene
relacion significativa con la dimension fiabilidad de las dimensiones de la calidad del
centro médico “Ica Salud”, durante el mes de Junio 2018, ya que se ha obtenido un

coeficiente de correlacién de Rho Spearman de r= 0,408.

En la hipdtesis especifica N°2; se sefiala que la satisfaccion del usuario tiene
relacion significativa con la dimension capacidad de respuesta de las dimensiones
de la calidad del centro médico “Ica Salud”, durante el mes de Junio 2018, ya que se

ha obtenido un coeficiente de correlacion de Rho Spearman de r= 0,404.

En la hipétesis especifica N°3; se sefiala que la satisfaccion del usuario tiene
relacion significativa con la dimension seguridad de las dimensiones de la calidad del
centro médico “Ica Salud”, durante el mes de Junio 2018, ya que se ha obtenido un

coeficiente de correlacién de Rho Spearman de r= 0,400.

En la hipétesis especifica N°4; se sefiala que la satisfaccion del usuario tiene
relacion significativa con la dimension empatia de las dimensiones de la calidad del
centro médico “Ica Salud”, durante el mes de Junio 2018, ya que se ha obtenido un

coeficiente de correlacion de Rho Spearman de r= 0,229.

En la hipétesis especifica N°5; se sefiala que la satisfaccion del usuario tiene
relacion significativa con la dimension aspectos tangibles de las dimensiones de la
calidad del centro médico “Ica Salud”, durante el mes de Junio 2018, ya que se ha

obtenido un coeficiente de correlacion de Rho Spearman de r=0,117.

Se puede concluir sefialando que existe relacion directa entre la satisfaccion del
usuario y las dimensiones de la calidad del centro médico “Ica Salud”, durante el
mes de Junio 2018.

53



V. CONCLUSIONES

Primera: En base a los datos recogidos en la investigacion se ha logrado determinar

Segunda:

Tercera:

Cuarta:

Quinta:

un coeficiente de correlacion de Rho Spearman de r= 0,338 que indica
que existe relacion directa entre la satisfaccion del usuario y las
dimensiones de la calidad. Es decir que a un nivel de satisfaccion del
usuario le corresponde un buen nivel de las dimensiones de la calidad, y

viceversa.

En base a los datos recogidos en la investigacion se ha logrado
determinar un coeficiente de correlacion de Rho Spearman de r= 0,408
gue indica que existe relacion directa entre la satisfaccion del usuario y la
fiabilidad. Es decir que a un nivel de satisfaccion del usuario le

corresponde un buen nivel de fiabilidad de los usuarios, y viceversa.

En base a los datos recogidos en la investigacion se ha logrado
determinar un coeficiente de correlacion de Rho Spearman de r= 0,404
gue indica que existe relacion directa entre la satisfaccion del usuario y
capacidad de respuesta. Es decir que a un nivel de satisfaccion del
usuario le corresponde un buen nivel de capacidad de respuesta de los
trabajadores del centro de salud, y viceversa.

En base a los datos recogidos en la investigacibn se ha logrado
determinar un coeficiente de correlacion de Rho Spearman de r= 0,400
gue indica que existe relacion directa entre la satisfaccion del usuario y la
seguridad. Es decir que a un nivel de satisfaccion del usuario le
corresponde un buen nivel de seguridad percibida por parte de los

usuarios, y viceversa.

En base a los datos recogidos en la investigacion se ha logrado
determinar un coeficiente de correlacion de Rho Spearman de r= 0,229
gue indica que existe relacién directa entre la satisfaccion del usuario y la
empatia. Es decir que a un nivel de satisfaccion del usuario le
corresponde un buen nivel de empatia percibida por los usuarios, y

viceversa.
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Sexta:

En base a los datos recogidos en la investigacibn se ha logrado
determinar un coeficiente de correlacion de Rho Spearman de r= 0,117
gue indica que existe relacion directa entre la satisfaccion del usuario y
los aspectos tangibles. Es decir que a un nivel de satisfaccion del usuario
le corresponde un buen nivel de percepcién de los aspectos tangibles del

centro de salud, y viceversa.
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VIl. RECOMENDACIONES

A los usuarios externos del policlinico, se le recomienda informarse sobre los
derechos y deberes de las personas usuarias que acuden a los servicios de
salud.

Al personal que labora en el policlinico se le exhorta a mejorar la calidez de
la atencion, brindandole al usuario el tiempo suficiente para contestar sus
dudas o interrogantes y tratdndolo con amabilidad, respeto y paciencia.

Al policlinico, especificamente al gerente debe promover acciones de mejora
o la implementacion de proyectos de mejora continua de la calidad en salud,
sobre las dimensiones de la calidad de atencién como fiabilidad, capacidad de
respuesta y aspectos tangibles; ademéas de socializar los resultados del
estudio en reunion con el personal de salud.

La Direccidn Regional de Ica, debe realizar el monitoreo continuo de la
calidad de la atencion en establecimientos de salud publico y privado y en los

servicios médicos de apoyo.
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Titulo: Factores exbégenos y enddgenos relacionados a

ANEXO 01: MATRIZ DE CONSISTENCIA

laboratorio del Hospital Regional de Ica, 2018.
Autora: Br. Tucto Lopez Olga

Problema
Problema
general
sCual es la
relacién entre
Satisfaccion
del usuario
externo y las
dimensiones
de calidad de
atencion en el
Policlinico Ica
salud, Junio
2018?

Problemas
especificos
PE1. ¢Cual es
la relacion
entre la
satisfaccion
del usuario
externo y
dimension
fiabilidad en el
Policlinico Ica
Salud, Junio
2018?

PE2. ¢Cual es
la relaciéon
entre la

| Objetivo
Objetivo
general
Determinar la
relacién entre
la satisfaccion
del usuario
externo y las
dimensiones
de calidad de
atencion en el
Policlinico Ica
Salud, Junio
2018.

Objetivo
especificos:
OELl.
Determinar la
relacion entre
la satisfaccion

del usuario
externo y la
dimension
fiabilidad en el
Policlinico Ica
Salud, Junio
2018.

OE2.

Determinar la
relaciéon entre
la satisfaccion

Hipotesis
Hipodtesis
general
H.l: Existe una
relacion
significativa
entre la
Satisfaccion
del usuario
externo y las
dimensiones
de calidad de
atencion en el
Policlinico Ica
salud, Junio
2018.

H.0: No existe
una relacion
entre la
Satisfaccion
del usuario
externo y las
dimensiones
de calidad de
atencion en el
Policlinico Ica
salud, Junio
2018.

Hipotesis
especificas:
HE1. Existe
una relaciéon
significativa
entre la
Satisfaccion
del usuario
externo y la
dimension
fiabilidad en el
Policlinico Ica

60

Variables
Variable 1
Satisfaccion  del
usuario

Dimensiones:
- Confiabilidad
- Validez
- Lealtad

Variable 2:
Dimensiones de la
calidad

Dimensiones:

- Elementos
tangibles

- Fiabilidad

- Capacidad de
respuesta

- Seguridad

- Empatia

la satisfaccion del usuario del

Metodologia
Enfoque:
Cuantitativo
Tipo de
investigacion:
No experimental
Disefo:
Descriptivo -
Correlacional
o,

<T
M r
v
O;

Dénde:

M = Muestra de
estudio

01 = Satisfaccion
del usuario

02=
Dimensiones de la
calidad

r= Correlacion
entre las variables
estudiadas

Poblacion:
Estuvo constituida
por los pacientes
que acudieron al
Centro medico,
Ica salud, durante
junio del 2018.

Muestra: Solo 64

pacientes que
acudieron al
Policlinico Ica
Salud durante el
mes de Junio
2018 y que
cumplieron con
los criterios de




satisfaccion
del usuario
externo y
dimension
capacidad de
respuesta en
el Policlinico
Ica Salud,
Junio 20187

PE3. ¢;Cual es
la relacion
entre la
satisfaccion
del usuario
externo y
dimension
seguridad en
el Policlinico
Ica Salud,
Junio 20187

PE4. ;Cual es
la relacion
entre la
satisfaccion
del usuario
externo y
dimension
empatia en el
Policlinico Ica
Salud, Junio
2018?

PE5. ¢ Cual es
la relaciéon
entre la

satisfaccion
del usuario
externo y
dimension

aspectos

tangibles en
el Policlinico
Ica Salud,
Junio 20187

del usuario
externo y la
dimensién

capacidad de
respuesta en
el  Policlinico
Ica Salud,
Junio 2018.

OEs3.
Determinar la
relacién entre
la satisfaccion
del usuario
externo y la
dimension
seguridad en
el  Policlinico
Ica Salud,
Junio 2018.

OE4.
Determinar la
relacién entre
la satisfaccion
del usuario
externo y la
dimension
empatia en el
Policlinico Ica
Salud, Junio
2018.

OES.

Determinar la
relacién entre
la satisfaccion

del usuario
externo y la
dimension

aspectos
tangibles en
el  Policlinico
Ica Salud,
Junio 2018.

salud, Junio
2018.

HE2. Existe
una relacion
significativa
entre la
Satisfaccion
del usuario
externo y la
dimensién
capacidad de
respuesta en
el  Policlinico
Ica salud,
Junio 2018.

HES3. Existe
una relacion
significativa
entre la
Satisfaccion
del usuario
externo y la
dimension
seguridad en
el  Policlinico
Ica salud,
Junio 2018.

HE4. Existe
una relaciéon
significativa
entre la
Satisfaccion
del usuario
externo y la
dimension
empatia en el
Policlinico Ica
salud, Junio
2018.

HES5. Existe
una relacion
significativa
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inclusion. El
muestreo fue no
probabilistico por
conveniencia.

Técnica e
instrumentos:
Técnica: La
encuesta

Instrumentos:  El
cuestionario sobre
satisfaccion del
usuario externo y
el cuestionario
sobre la calidad
de atencion.

Métodos de
analisis de datos
Prueba de
correlacion de R
de Spearman
Prueba de t-
student de
correlacion

_ran=2
A-r

v=n—2

Grados de libertad

tV




entre la
Satisfaccion

del usuario
externo y la
dimension
aspectos

tangibles en el
Policlinico Ica
salud, Junio
2018.
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ANEXO 02: INSTRUMENTO DE RECOLECCION DE DATOS

SATISFACCION DEL USUARIO EXTERNO
CUESTIONARIO

Estimados pacientes del POLICLINICO ICA SALUD reciban un saludo especial y
agradezco el apoyo que me brindaran al llenar la presente encuesta que tiene como
objetivo Evaluar la satisfaccion del usuario externo y las dimensiones de calidad de
atencion en el Policlinico Ica Salud, Junio 2018, a fin mejorar la atencion al
usuario.

Sus respuestas son estrictamente confidenciales y anonimas.

Muchas gracias

Totalmente en desacuerdo 1
En desacuerdo 2
Ni de acuerdo ni en 3
desacuerdo

De acuerdo 4
Totalmente de acuerdo 5

Instrucciones: Marque (X) solo una de las siguientes alternativas por cada
interrogante de acuerdo a su opinién. Segun la leyenda

SATISFACCION DEL USUARIO EXTERNO ESCALA

N° | CONFIABILIDAD 112 (314 |5

1 | Considera usted que los servidores del Policlinico son
responsables y cumple con sus horarios de trabajo.

2 | El profesional que lo atendio le brindo seguridad al
momento de la atencion

3 | El profesional que lo atendié fue claro con el
diagnostico

4 El Policlinico tiene ventilacidn, iluminacion natural y/o
artificial y le inspira confianza el ambiente

5 se siente comodo cuando con el profesional que lo
atendio

6 El profesional que lo atendié muestra un cuidado
especial cuando examina al nifio

7 El profesional que lo atendi6 es carismatico y usted se
siente acogida en la atencion

8 El profesional que lo atendié toma su tiempo para
explicar que procedimientos que va a realizarle a el
nifio.

VALIDEZ 112 34 |5

9 Cree usted que El profesional que lo atendio realiza

63



una atencion adecuada

10 | Cree usted que el profesional que lo atendi6é cuenta
con materiales e insumos que le garantice un buena
atencion

11 | Normalmente los pacientes tienen que esperar mucho
tiempo (mas de 45 minutos) en la sala de espera

12 | Usted se sintio satisfecho con la atencion bridada por
el profesional

13 | El profesional suele explicar en qué consistira la
consulta antes de empezar.

14 | Usted percibi6 que la atencion recibida fue con calidad

15 | El profesional es eficiente con su trabajo
LEALTAD

16 | Usted cumple con acudir a sus citas

17 | Usted consulta este Policlinico regularmente

18 | Usted. trata con respeto al profesional

19 | Usted comprende los limites que se brinda en la
atencion del Policlinico

20 | Usted se encuentra motivado por la atencién recibida

Gracias por su colaboracién.
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INSTRUMENTO: CALIDAD DE ATENCION
CUESTIONARIO

Estimados pacientes del POLICLINICO ICA SALUD reciban un saludo especial y
agradezco el apoyo que me brindaran al llenar la presente encuesta que tiene como
objetivo Evaluar la satisfaccion del usuario externo y las dimensiones de calidad de
atenciéon en el Policlinico Ica Salud, Junio 2018, a fin mejorar la atencion al
usuario.

Sus respuestas son estrictamente confidenciales y anonimas.

Muchas. Gracias

Totalmente en desacuerdo 1
En desacuerdo 2
Ni de acuerdo ni en 3
desacuerdo

De acuerdo 4
Totalmente de acuerdo 5

Instrucciones: Marque (X) solo una de las siguientes alternativas por cada
interrogante de acuerdo a su opinién. Segun la leyenda

CALIDAD DE ATENCION ESCALA

N° | ELEMENTOS TANGIBLES 1 /2|3 |4 |5

1 El Policlinico es agradable

2 El Policlinico siempre esté limpio y ventilado.

3 El personal del Policlinico centro suele estar bien
presentable (tienen uniforme limpio y buena imagen)

4 El Policlinico cuenta con materiales informativos que te
llamen la atencion(afiches , folletos, tripticos)

5 El Policlinico cuenta con servicios higiénicos para
discapacitados

6 El Policlinico cuenta con sefalizacion que facilmente
se pueda orientar a las personas en caso de
emergencias (sismo, incendios)

7 El Policlinico dispone de un area exclusiva para el para
cada servicio

FIABILIDAD 11234 |5
8 | La atencion que ofrece el Policlinico es igual para

todos.
9 La atencion se realiza en orden y respetando el orden

de llegada

10 | La informacioén sobre el Policlinico es adecuada

11 | Cuando existe una queja de un paciente, el Policlinico
cuenta con el libro de reclamaciones.
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12

La farmacia del El Policlinico cuenta con
medicamentos que Ud. requiere

13

El compatrtir de los insumos traeria enfermedades a
otros pacientes

CAPACIDAD DE RESPUESTA

14

El profesional anota en la historia clinica el diagndstico
y luego le explica.

15

El profesional suele ilustrar con imdgenes o maqueta
sobre el cuidado del paciente

16

El profesional brinda informacién clara y comprensible
sobre la administracién medicamentos

17

Consideras que el profesional esta atento a tus dudas, y
te las aclara.

18

Consideras que es importante empezar y terminar el
tratamiento

SEGURIDAD

19

Consideras que el profesional da soluciones apropiadas
a las exigencias de las necesidad de los usuarios

20

El profesional que lo atiende cuenta con el perfil del
puesto y le inspira seguridad.

21

Usted percibe confianza al ser atendido por el
profesional del Policlinico.

22

Consideras que el profesional siempre cumple con las
medidas de seguridad cuando atiende al paciente

23

Consideras que el profesional tenga toda la capacidad
(conocimientos y habilidades) necesarias para
solucionar los problemas relacionados con la atencion
del paciente

EMPATIA

24

En el primer contacto que se tiene con el personal y el
profesional se presenta amablemente.

25

El personal y el profesional atiende con amabilidad y
empatia al paciente

26

El personal y el profesional asumen el deseo de
atenciéon de los usuarios del Policlinico.

27

Consideras que el profesional durante la consulta tuvo
paciencia

28

Consideras que durante la consulta el profesional
respeto tu privacidad

29

Consideras que los horarios de atencion
proporcionados por el Policlinico se adecuan a las
necesidades de las personas

30

Consideras que la comprension del profesional frente a
las necesidades, sentimientos y cultura de los pacientes
es excelente.
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5.1. Resultados de la variable X

ANEXO 05: DATA DE RESULTADOS

VARIABLE: FACTORES EXOGENOS Y ENDOGENOS

DIMENSION 01: Nivel de experticia del

DIMENSION 02: Nivel de

DIMENSION 03: Nivel de

personal conocimiento de los equipamiento del laboratorio
procedimientos clinicos
Ne | ITEMO1 | ITEM 02 | ITEM O3 | ITEM 04 | ITEM 05 | ITEM 06 | ITEM 07 | ITEM 08 | ITEM 09 | ITEM 10 | | DIM 01 | DIM 02 | DIM 03 | VAR. X
1 2 3 2 1 4 3 4 1 1 4 8 11 6 25
2 2 3 1 4 3 4 3 4 3 2 10 10 9 29
3 3 2 4 2 3 2 4 4 1 1 11 9 6 26
4 2 1 2 2 3 1 4 1 4 1 7 8 6 21
5 4 1 2 4 2 3 1 1 3 1 11 6 5 22
6 2 3 1 2 1 3 3 2 1 1 8 7 4 19
7 2 1 1 3 3 3 3 2 2 1 7 9 5 21
8 4 3 4 4 1 4 1 2 4 1 15 6 7 28
9 1 3 1 2 4 2 2 4 3 4 7 8 11 26
10 4 1 3 1 3 2 2 3 2 2 9 7 7 23
11 1 2 1 3 3 3 2 2 3 3 7 8 8 23
12 2 2 1 2 3 1 3 1 4 4 7 7 9 23
13 4 1 4 3 1 2 4 2 4 3 12 7 9 28
14 1 2 4 1 3 1 3 4 2 4 8 7 10 25
15 3 4 4 3 4 3 4 4 3 4 14 11 11 36
16 4 4 2 1 4 4 3 4 2 3 11 11 9 31
17 2 3 3 3 4 2 3 4 4 4 11 9 12 32
18 2 2 2 3 1 3 4 2 2 4 9 8 8 25
19 3 4 2 1 2 2 1 4 4 4 10 5 12 27
20 1 2 2 2 2 4 4 3 1 1 7 10 5 22
21 3 3 2 2 2 3 1 2 4 4 10 6 10 26
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5.2. Resultados de la variable Y

z

VARIABLE: NIVEL DE SATISFACCION DEL USUARIO
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ANEXO 06: FIGURAS ESTADISTICAS
Figura 1: Satisfaccion del usuario externo que acudi6é al Policlinico “lca Salud”,

durante el mes de Junio de 2018.

VARIABLE X: SATISFACCION DEL USUARIO

94%

100% -
90%
80% -
70%
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60% -
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40% - m Deficiente
30% -
20% - 6% 0%
10% - A
0% : ; ‘

Bueno Regular Deficiente

Fuente: Data de resultados

Figura 2: Satisfaccion por la atencion médica en opinién del usuario externo que

acudio al Policlinico “Ica Salud”, durante el mes de Junio de 2018.

DIMENSION 01: SATISFACCION POR LA ATENCION
MEDICA
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70% -
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Fuente: Data de resultados
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Figura 3: Satisfaccion por la atencion administrativa en opinion del usuario externo
que acudio al Policlinico “Ica Salud”, durante el mes de Junio de 2018.

DIMENSION 02: SATISFACCION POR LA ATENCION
ADMINISTRATIVA
80%
80%
70% -
60% -
50% - W Bueno
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30% - m Deficiente
11% o

20% - =70
10% -
0%

Bueno Regular Deficiente

Fuente: Data de resultados.

Figura 4: Dimensiones de la calidad en opinidn del usuario externo que acudi6 al

Centro medio “lca Salud”, durante el mes de Junio de 2018.

VARIABLE Y: DIMENSIONES DE CALIDAD
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Fuente: Data de resultados
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Figura 5: Dimensién fiabilidad en opinion del usuario externo que acudié al Centro

medio “lca Salud”, durante el mes de Junio de 2018.

"

DIMENSION 01: FIABILIDAD
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60%

50% —
40%
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30% 22% =
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BMBueno MERegular O Deficiente

Fuente: Data de resultados

Figura 6: Dimensién capacidad de respuesta en opinidon del usuario externo que

acudio al Centro medio “Ica Salud”, durante el mes de Junio de 2018.

DIMENSION 02:CAPACIDAD DE
RESPUESTA

60% 59%

50% -

40%

27%

30%
14%

U
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20%

10%

0%

M Bueno MRegular [ Deficiente

Fuente: Data de resultados
Figura 7: Dimension seguridad en opinion del usuario externo que acudio al Centro

medio “lca Salud”, durante el mes de Junio de 2018.

74



DIMENSION 03: SEGURIDAD
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Fuente: Data de resultados

Figura 8: Dimension empatia en opinién del usuario externo que acudié al Centro

medio “lca Salud”, durante el mes de Junio de 2018.

DIMENSION 04: EMPATIA

60% 56%

50%

40% 33%

30%
11%
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Fuente: Data de resultados

Figura 9: Dimension aspectos tangibles en opinion del usuario externo que acudio al

Centro medio “lca Salud”, durante el mes de Junio de 2018.
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OTRAS EVIDENCIAS

SOLICITO PERMISO PARA EJECUCION
DE PROYECTO DE INVESTIGACION.

SR GERENTE DEL POLICLINICO ICA SALUD.
Dr. JOSE LUIS VERGARA CARPIO

YO, RICARDO ARTURO MAYURI DE GREGORI de Profesién Cirujano Dentista
identificado con DNI N° 06136966 , realizando actualmente estudios de maestria
en” Gestidn de los Servicios de Salud “ en la Universidad Cesar Vallejo, ante usted

respetuosamente digo:

Que en cumplimiento de las normas académicas de la Universidad Cesar Vallejo y
con la finalidad de complementar mis estudios de maestria en “GESTION DE LOS
SERVICIOS DE SALUD”, ocurro a Ud., a fin de solicitar me brinde las facilidades A%
el permiso para desarrollar el proyecto de tesis “Satisfaccién del Usuario Externo
Asociado a Dimensiones de Calidad de Atencién en el Policlinico Ica salud.
Junio 2018~

El referido proyecto involucra a los usuarios que asisten en procura de atencién al

Policlinico que dignamente dirige, comprometiéndome al finalizar dar cuenta de
los resultados de dicho proyecto y hacer llegar un ejemplar de la tesis que motiva
la presente solicitud..

Por lo expuesto

Ruego a Ud. tenga bien acceder a mi solicitud, expresando desde ya mi especial

reconocimiento.

—, Ica,11 de Junio de 2018.

e

s - T o e K ARE I A
C IR GO
Ll DOER ACOGRS

296
AFIA I’ REG.06317

Ric;g( ri De Gregorl
TOLOGO
OP. 31802
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