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Presentacion

Sefiores integrantes del jurado, presento el trabajo de tesis titulado Percepcion de la
calidad del usuario externo y de la gestion segun los trabajadores del Policlinico Somos
Solidario, 2016, realizado para optar el grado de Magister en Gestidn de los Servicios de
Salud; de conformidad con los lineamientos técnicos establecidos en el reglamento de

Grados y titulos de la Escuela de Postgrado de la Universidad Cesar Vallejo.

El cual luego de su aprobacion podra ser utilizado como marco referencial y
aporte técnico sobre la percepcion de la gestion que tienen los trabajadores y si este
influye sobre la percepcion de los usuarios sobre la calidad de atencion del policlinico

Somos Solidario.

La calidad en la prestacion de los servicios de salud, es una preocupacion en la
gestion del sector salud, la lucha para cambiar la opinion y satisfacer al usuario une a
todos los actores del proceso, a los entes y 6rganos directivos, responsable de fijar el
rumbo y de viabilizar el quehacer sanitario. Finalidad que tiene este trabajo en el sector

privado.

El presente estudio consta de siete partes: | Introduccién, |1 Marco Metodoldgico,
Il Resultados, 1V Discusion, V Conclusiones, VI Recomendaciones, VII Referencias

Bibliograficas y Anexos.

La Autora
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Resumen

Percepcion de calidad del usuario externo y de la gestion segun los trabajadores del

Policlinico Somos Solidarios, 2016
Trabajo realizado en el Policlinico Somos Solidarios de enero — abril 2016.

Obijetivo: Relacionar la percepcion de la calidad del usuario externo con la percepcion
de la gestion de los trabajadores. Mediante la aplicacion de la encuesta SERVQUAL

modificada y cuestionario adaptado Benalcazar (2009) respectivamente.

Material y Métodos: Estudio descriptivo correlacionar. Fueron encuestados 185 usuarios
externos que se atendieron en el policlinico somos solidarios, sé utilizo el cuestionario
SERVQUAL modificado que mide el nivel de percepcion del usuario externo. Se
encuesto a los 16 trabajadores que actualmente trabajan en el policlinico somos
solidario, se utilizé el cuestionario BENALCAZAR (2009) que mide la percepcion que
tienen los trabajadores sobre la gestién en la institucién. Durante el periodo enero — abril

2016

Resultados: En el estudio se encontré que un 67.6% califica como regular la percepcion
de la calidad de atencion al usuario externo. Un 25% como mala, en la percepcion de la
gestion por los trabajadores del Policlinico Somos Solidario; observando el valor de la
significancia se determin6 que fue menor que el valor critico de contraste en sus cinco
dimensiones por lo tanto se puede evidenciar y afirmar que la percepcion de la calidad
de atencion del usuario externo (en sus cinco dimensiones) y la percepcion de la gestion

de los trabajadores del Policlinico Somos Solidario estan asociados.
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Conclusiones: si hay relacion entre la percepcién de la calidad de atencion del usuario

externo y la percepcion de la gestion de los trabajadores del Policlinico Somos Solidario.

Si hay relacion entre las dimensiones de fiabilidad, Capacidad de respuesta, Seguridad,
Empatia, Aspectos tangibles y la percepcidn de la gestidn de los trabajadores del

Policlinico Somos Solidario.

Palabras claves: percepcion, calidad, gestion, usuario externo, trabajadores.
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Abstract

Perception of quality of the external user and of the management according to the
workers of the Polyclinic Somos Solidarios, 2016

Work done at the Somos Solidarios Polyclinic from January - April 2016.

Obijective: To relate the perception of the quality of the external user with the perception
of the management of the workers. Through the application of the modified
SERVQUAL questionnaire and Benalcazar (2009) questionnaire respectively.

Material and Methods: Descriptive correlational study. 185 external users that were
treated in the polyclinic are sympathetic, using the modified SERVQUAL questionnaire
that measures the level of perception of the external user. We surveyed the 16 workers
who are currently working in the polyclinic we are in solidarity, we used the
BENALCAZAR questionnaire (2009) that measures the perception of workers on
management in the institution. During the period January - April 2016.

Results: In the study it was found that 67.6% rated as regular the perception of quality of
care to the external user. A 25% as bad, in the perception of management by the workers
of the Somos Solidario Polyclinic; Observing the value of the significance was
determined that it was lower than the critical value of contrast in its five dimensions
therefore it can be evidenced and affirmed that the perception of the quality of attention
of the external user (in its five dimensions) and the perception of The management of the
employees of the Somos Solidario Polyclinic are associated.

Conclusions: if there is a relationship between the perception of the quality of care of the
external user and the perception of the management of the workers of the Somos

Solidario Policlinico.
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If there is a relationship between the dimensions of reliability, responsiveness, security,
empathy, tangible aspects and the perception of the management of the workers of the
Somos Solidarity Policlinic.

Key words: perception, quality, management, external user, workers.



