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Resumen

El presente trabajo de investigacion titulado "Calidad de atencion y satisfaccion del
usuario externo en el Policlinico Policial Cajamarca", tuvo como objetivo determinar
la relacion entre calidad de servicio y satisfaccion del usuario del Policlinico Policial
de Cajamarca. La muestra estuvo constituida por 70 usuarios de consulta externa
atendidos en el Policlinico Policial de Cajamarca. Tipo de estudio. Descriptivo,
correlacional de corte transversal. Se realiza una encuesta con un cuestionario
previamente validado a los usuarios luego de haber sido atendidos en consulta
externa. En relacion con los objetivos planteados se encontraron los siguientes
resultados: el 100 % de los usuarios atendidos tienen expectativas altas respecto a
la calidad de atencion, en relacion con la satisfaccion del usuario se encontré un 70
% satisfecho, seguido de un 28,57 % poco satisfecho con la atencién recibida. Para
conocer la relacion entre calidad de atencion y satisfaccion del usuario externo se
procedié a aplicar la prueba de normalidad a los resultados de las variables, el
estadistico de correlacion de la prueba de Pearson, donde los resultados fueron p-
valor = 0,427 Se puede concluir que existe correlacién entre las variables
estudiadas, y un porcentaje alto de satisfaccion del usuario de atencion de consulta

externa.

Palabras Clave : Calidad de la atencién, satisfaccion, usuario externo.
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Abstract

The present research work entitled "Quality of attention and satisfaction of the
external user in the Cajamarca Police Polyclinic’, aimed to determine the
relationship between quality of service and user satisfaction of the Cajamarca Police
Polyclinic. The sample consisted of 70 external consultation users treated at the
Cajamarca Police Polyclinic. Type of study. Descriptive, cross-sectional
correlational. A survey is carried out with a previously validated questionnaire to the
users after having been attended in an external consultation. In relation to the stated
objectives, the following results were found: 100% of the users served have high
expectations regarding the quality of care, in relation to user satisfaction, 70% were
found to be satisfied, followed by 28.57% unsatisfied with the care received. In order
to know the relationship between quality of care and satisfaction of the external user,
the normality test was applied to the results of the variables, the correlation statistic
of the Pearson test, where the results were p-value = 0.427 It can be concluded that
there is a correlation between the variables studied, and a high percentage of

satisfaction of the user of outpatient care.

Keywords: Quality of care, satisfaction, external user.
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INTRODUCCION

Actualmente los sistemas sanitarios tienen el gran reto de mejorar y
reorganizar las estrategias con el designio de aumentar y optimizar el
servicio que proporcionan, mejorando de esta manera la administracion
buscando herramientas para mejorar la calidad del servicio prestado y
asi poder verse reflejado el nivel de complacencia del usuario (Guix,
2005)

Desde hace algunos afios la demanda de usuarios que solicitan los
servicios meédicos y necesitan hospitalizarse ha ido en aumento, los
ambientes destinados a la atencion adecuada se ven excedidos en
comparacion a su capacidad de albergar pacientes, fomentandose de
esta manera el nivel de cuidado por parte del personal sanitario que va
disminuyendo. Respecto al paciente, la calidad es percibida basicamente
de su interaccion con el equipo sanitario, de cualidades como la demora
en la atencion, el trato adecuado, el respeto a la intimidad, el acceso a
los servicios de la atencion y el acceso del servicio que ayude a dar

solucién a sus problemas (Amador, 2010)

La calidad en salud supone un requisito indispensable que va
surgiendo desde lo tradicional que antiguamente estaba centrado en la
institucién a una moderna politica cuyo centro de atencion gira en el
usuario a quien los enfoques de direccién lo renombran comdnmente
como usuarios externos. El deseo de los consumidores de los servicios
para mejorar la salud es poder acceder a servicios médicos con calidad
debe considerarse uno puntos de vista mas relevantes a tener en cuenta
en las agendas de los gobiernos de todos los paises. En el Peru en las
tltimas décadas se ha buscado tanto estabilidad y mejora econdmica
como politica, pero no se ha prestado un interés superior en el aspecto
de la salud, sitomamos como referencia a otros paises de América Latina
(Cano, 2015)



Lamentablemente los mdltiples medios de comunicacion
constantemente hacen de conocimiento publico incontables reportajes
donde se percibe el malestar por parte de los habitantes al acudir a recibir
asistencia sanitaria especialmente en instituciones publicas, quienes
refieren que el tiempo de espera es muy prolongado y que en ocasiones
tienen que esperar semanas, incluso meses para poder acceder a una
cita con el especialista. Concluyendo que el descontento radica mas en
las clases econdmicas bajas y medias, puesto que si hay ingresos
econdémicos altos el usuario podria tener acceso a atencion brindada en
establecimientos privados donde refieren la atencibn es mucho mejor

pero el precio no es alcanzable para todos (Sanchez, 2016)

Es por lo anteriormente expuesto que surge el interés por estudiar el
grado de la calidad del cuidado asistencial que reciben los pacientes en
el Policlinico Policial de Cajamarca, al escuchar quejas constantes que
exponen los usuarios relacionados al servicio brindado en este
establecimiento, manifestandose en demanda y exigencia de mejoras
para el servicio. El personal sanitario tiene el compromiso de brindar
cuidados de calidad a los usuarios quienes acuden por un deterioro de
su salud, o en el nivel preventivo para proporcionar conocimientos que
ayuden a los usuarios a conservar su salud en condiciones 6ptimas. De
agui nace el interés de los establecimientos para buscar estrategias que
permitan proporcionar una atencién de calidad , asi como los medios para
poder evaluar continuamente la naturaleza que rige la prestacion del
servicio a los usuarios, ya que son ellos los que gozan del derecho de
recibir una atencion de Calidad, fundamentada no solo en los
conocimientos que posee el equipo de salud sino también en las
habilidades blandas y los valores que estos deben de  poseer al
momento de la atencion de los pacientes (Llinas , 2010)

Al ver la importancia respecto a las caracteristicas de atencién
expresada en los parrafos anteriores, se considera la existencia directa

de una relacion entre la calidad de atencion proporcionada por los



profesionales de salud ya que si esta es buena la satisfaccion del
paciente sera optima de lo contrario esta sera deficiente, asi mismo el
estudio busca establecer el vinculo existente entre calidad de la atencion
y satisfaccion del usuario externo en el Policlinico policial de Cajamarca.

En consecuencia, la siguiente investigacion se plantea como
problema general: ¢Como se relaciona la calidad de servicio y la
satisfaccion del usuario, en el Policlinico Policial de Cajamarca?,
expresando la investigacion en la siguiente hipotesis: La calidad que se
debe tener al recibir una atencion guarda relacion directa con los niveles

de complacencia del usuario del Policlinico Policial de Cajamarca.

Teniendo como justificacion de la investigacidon que la continua
verificacion de cuan complacido esta el usuario permite a las instituciones
incrementar sus indices de calidad, mejorando las dimensiones donde
hay mayor grado de descontento , por ello se considera importante el uso
de herramientas como la encuesta SERVQUAL Modificada, la cual esta
normatizada por el Ministerio de Salud, al revisar los antecedentes el
Policlinico Policial de Cajamarca no cuenta con una investigacion
realizada para conocer el nivel de calidad acerca de la atencién en los
establecimientos de salud y el grado de satisfaccion que posee el

usuario.

Por ultimo la investigacion tiene como fin principal determinar la
relacion entre calidad de servicio y satisfaccion del usuario del Policlinico
Policial de Cajamarca, para ello nos planteamos los siguientes objetivos
especificos: conocer la calidad de atencién percibida por los usuarios del
Policlinico Policial de Cajamarca, identificar la satisfaccion de los
usuarios del Policlinico Policial de Cajamarca, establecer la relacion entre
calidad de servicio y satisfaccién del usuario del Policlinico Policial de

Cajamarca.



Il.- MARCO TEORICO

Luego de una revision bibliografica sistémica de diversos trabajos a
académicos de investigacion a nivel internacional tenemos:

Rivera (2018) su objetivo fue conocer cual fue el nivel de
complacencia de los pacientes vy la calidad de servicio adquirida por
parte de los pacientes en el servicio de emergencia, el presente trabajo
es descriptivo, no experimental. Los resultados obtenidos: las
dimensiones que presentaron bajos niveles de calidad fueron la
capacidad de respuesta, lo cual significa que el paciente desea esperar
la menor cantidad de tiempo posible para su atencién, la seguridad fue
otra dimensién con bajo nivel de calidad , es importante recordar que el
usuario desea sentirse seguro de la atencion brindada por el profesional
al momento de la consulta , en tanto que la dimensién que obtuvo el
nivel de puntuacién mas alto fue la de tangibilidad. Concluyendo que los
usuarios presentan un nivel de satisfaccion bajo por el servicio ofertado

en el area de emergencia.

Avila (2016) tuvo como objetivo analizar la calidad de atencién de los
servicios de salud basado en la visién del usuario y cuyos resultados nos
revelan que estos en su mayoria se encuentran satisfechos con la
atencion brindada por parte del centro de salud superando el 90 %, solo
se encontré un aspecto que se debe de mejorar que fue el tiempo en la
atencién para consulta donde se encontr6 un 75 % de usuarios

insatisfechos.

Maggi (2018) el cual tuvo como objetivo el de evaluar los niveles de
conformidad del usuario respecto a la atencion y calidad brindada, donde
se pudo concluir que existe altos niveles de insatisfaccion
correspondientes al usuario, respecto a las caracteristicas de calidad

especialmente en la dimensién de tangibilidad, fiabilidad y empatia.



Respecto a los estudios con los que se cuentan a nivel nacional se

pude encontrar los siguientes:

Ramos (2020) con el objetivo de conocer cuan satisfechos se
encuentra tras evaluar la calidad del servicio, investigacion de tipo
observacional, descriptivo el cual se obtuvo mediante la herramienta
SERVQUAL. Obteniendo los siguientes resultados: Se obtuvo grado de
complacencia general el 60,3%. La dimension referida a lo material es
decir a los aspectos tangibles fue la que obtuvo el mayor porcentaje de
insatisfaccion por parte del usuario con el 57,1 %, seguida de la
dimension de capacidad de respuesta de los servicios sanitarios con el
55,5% de nivel de insatisfaccion.

Paripancca (2019) cuyo objetivo general fue conocer la existencia de
una correlacién entre la calidad de atencibn comparada con la
satisfaccion del usuario y haciendo una comparacién entre una institucion
publica y una institucion privada. El tipo de estudio fue descriptivo y
correlacional. La poblacién del estudio fue de 261 pacientes, se usé la
herramienta SERVQUAL. Los resultados de la investigaciébn mostraron

una relacion elocuente entre las variables.

Dios y Nole (2018) realizaron una investigacion de tipo descriptiva
transversal, cuya poblacién estuvo conformada por 8,059 asegurados y
fueron 351 usuarios quienes conformaron la muestra. El resultado que
se encontré en la investigacién fue que tanto la variable calidad de
servicio y satisfaccion del usuario se encuentran en un nivel medio, esto
nos indica que los usuarios si se encuentran satisfechos con la atencion
recibida. Pero se recomienda realizar una evaluacion periddica de las
expectativas de los pacientes para determinar cuan satisfechos se
encuentran con el servicio que les brinda el establecimiento sanitario y

poder crear estrategias e implementar herramientas y técnicas de mejora.



Zarate (2018) realizo una investigacion la cual se planteo el siguiente
objetivo conocer el grado de contentamiento de los pacientes que
buscaron atencion en los servicios de medicinay cirugia del Hospital PNP
Luis Séenz, donde pudo concluir que los niveles de satisfaccion de los

usuarios fueron altos incluso en usuarios con altas expectativas.

Wong (2018) en su estudio se propuso identificar la relacion entre la
calidad y la satisfaccion del paciente . La investigacion cuantitativa
descriptiva, correlacional y transversal. Se trabajo con los usuarios
externos que acudieron por atencion al area de emergencias. Se
concluyd tras la investigacion que el 77% de los usuarios se encontraron

satisfechos con el servicio proporcionado.

Sanchez (2020), donde se encontré que los niveles de satisfaccion
solo alcanzan un 26, 9 %, donde la dimensién de calidad con mayores
indices de insatisfaccion fue la falta de una respuesta oportuna seguido
de la solidaridad para tratar de colocarse en la situacion del usuario y la
confianza. Encontrandose que para los usuarios es mas importante la
forma y la calidad como reciben la atencion que los recursos materiales

e inmuebles.

En el &mbito local podemos citar a Zavaleta (2018) cuyo estudio tuvo
como finalidad conocer la calidad del servicio recibido y satisfaccién del
paciente que acudié al area de medicina fisica y rehabilitacién del
Ministerio de salud y del seguro social en la provincia de Chota. Llegando
a obtener como resultado 82,5% de los usuarios presentan un nivel
regular en relacion con la calidad de atencion. Se concluye que existe
una correlacion entre calidad de atencion y satisfaccion del usuario
obteniendo p-valor = 0,376 por parte de Minsa y un p-valor = 0,071 por

parte de Es salud.



En las teorias que apoyan a la investigacion tenemos a diversos

autores que se refieren al tema de calidad.

Edward Deming quien fue uno de los fundadores més influyentes
respecto a calidad quien la define como “grado previsible de igualdad y
dependencia aun bajo costo y de acuerdo con el mercado”
(Demming,1988). Uno de los aportes mas importantes de este autor es
el de mejora continua al considerar que la calidad no es algo que
permanece estatico, sino que constantemente debe ser evaluado para
modificarse segun las necesidades de los clientes. Para hablar de
calidad en salud no podemos dejar de citar a Avedis Donabedian,
considerado para muchos como el inventor de la calidad referido a la
Atencion sanitaria definiendo la calidad de asistencia sanitaria como el
nivel de aprovechamiento que utiliza los medios éptimos con la finalidad

de alcanzar niveles de mejoras altos en el ambito de la salud.

La Organizacién Mundial de la Salud afios atras al referirse de calidad
en el ambito de la salud decia: Aquella caracteristica que hace que el
usuario reciba el adecuado diagnéstico y tratamiento terapéutico, el cual
lo conducira a un estado de 6ptima salud alcanzable para el usuario, con
el costo minimo de recursos, la exposicibn minimamente posible que
pueda  ocasionar un dafio adicional al usuario y con la maxima
satisfaccion del paciente. (OMS, 2008)

Para poder evaluar la calidad se consideran 5 variables las cuales son
las siguientes: Fiabilidad, se define como la competencia para llevar a
cabo satisfactoriamente con el servicio proporcionado. Capacidad de
respuesta que es la aptitud de servir a los usuarios brindandoles un
servicio pronto y provechoso en un periodo admisible. Seguridad la cual
valora la generacion de confianza en el equipo de salud que brinda la
atencion demostrando conocimiento , cortesia, e inspirar credulidad.
Empatia una dimension considerada de mucho valor en la calidad en

salud es la capacidad de un individuo para colocarse en la posicion de



otra persona y asi poder tratar de manera oportuna los requerimientos
del usuario. Por ultimo, tenemos los aspectos Tangibles considerados los

aspectos materiales que el usuario aprecia en la institucion.

Finalmente tenemos la satisfaccion del usuario considerado uno de
los aspectos fundamentales en la direccion de gestion de calidad de las
organizaciones que brindan servicios de salud definiéndose como: la
representacion del grado en donde el servicio prestado satisface las
expectativas que tiene el usuario. Considerandose asi a la satisfaccion
como el resultado deseable por parte del usuario al recibir el servicio de

atencion sanitaria. Alvarado (2001).

Castro (2003) la define como el grado que presenta el usuario
respecto a las expectativas que tiene frente al servicios adquirido asi
como la del colaborador del equipo de salud por las caracteristicas en las
ofrece el servicio. Considerandose que la satisfaccion se puede dividir en
Satisfecho cuando las expectativas son cobijadas en su conjunto, o
Insatisfecho cuando las expectativas del usuario no son alcanzadas por

el servicio prestado.

Dentro de los lineamientos de modernizacion del Estado se considera
la satisfaccion de los pacientes como un indicativo valioso de evaluacion
de los servicios sanitarios suministrados por parte de las entidades
publicas; pues nos provee informacion importante sobre la apreciacion
de la calidad percibida por el usuario al adquirir estos servicios, estos
resultados son pertinentes ya que nos ayudaran a mejorar las
deficiencias y proponer alternativas con la finalidad de incrementar la
calidad percibida por el usuario. Es importante tener un plan estratégico
basado en un diagndstico situacional cuyo protagonista sea el usuario de
los servicios proporcionados por las entidades publicas , buscando asi
sensibilizar a los prestadores de servicios a mejorar su comportamiento,
como consecuencia elevar la calidad de los servicios , teniendo como

finalidad la satisfaccion del paciente el cual esta condicionada no



unicamente de la experiencia obtenida al recibir el servicios sino también
por las altas expectativas que este pueda poseer , un usuario esta
complacido cuando los servicios a los que accede cubren o exceden sus

expectativas (Malagon 2006, p.166)

La herramienta SERVQUAL normatizado por el Ministerio de Salud.
Considera la calidad de servicio como la diferencia entre lo que el usuario
percibe y lo que espera. Constituyendo una herramienta para conocer el
grado de satisfaccion con la calidad del servicio que se brinda al usuario.
Esta herramienta fue desarrollada por A. Parasuraman y colaboradores,
quienes sugieren que al comparar las expectativas y las percepciones en
relacion al servicio brindado por una institucion, puede constituir una

forma de medicion de la calidad que se espera de un servicio.



3.2.

METODOLOGIA

3.1. Tipo de estudio y disefio de investigacién
Tipo de investigacién: De acuerdo con Roberto Hernandez
Sampieri, define la investigacion como “el agregado de sucesos
ordenados basados en la experiencia que se sobrepone al analisis
de un fenbmeno” (2006, p167).

Segun Hernandez (2003) precisa el enfoque cuantitativo a aquel
que utiliza la recoleccion y el analisis de informacion para
comprobar hipétesis, confia en el uso de los métodos estadisticos
para implantar modelos de conducta de una poblacion.

Disefio de investigacion:

* Observacional, el cual observo a los usuarios sin ser
influenciados.

= Descriptivo, porque se recogi6é informacion sin modificar el
entorno, traduciéndose en que no hubo una manipulacion de
las variables.

= De corte transversal ya que analiz6 e interpreto las variables

en un solo momento (Bunge, 2004)
Variables y operacionalizacion
Variable 1: Calidad de atencion
Definicion conceptual
Es el nivel donde los servicios prestadores de salud aumentan la posibilidad
de lograr resultados deseados, para ello se basan en los conocimientos

profesionales usando técnicas y datos probatorios.
(OMS 2019)

10



3.3.

Definicién operacional
Es la percepcion que poseer el usuario sobre el nivel ofertado del servicio
brindado (Cronin y Taylor, 2006)

Variable 2: Satisfaccion del usuario

Definicion conceptual
Es la experiencia que cada persona perciba de forma individual y Unica a
razon de la satisfaccion de sus necesidades y el cumplimiento de sus

expectativas (Massip, 2008)

Definicion operacional

Resulta de la diferencia de las expectativas y la percepcion de los usuarios.

Poblacién/Muestra y muestreo

Poblacion
Segun Arias (2006, p. 81) la poblacion es como “una agrupacion que puede
ser determinado o indeterminado de elementos que poseen caracteristicas

en comun.

La poblacion estuvo constituida el total de pacientes del servicio de consulta

externa del Policlinico Policial de Cajamarca noviembre del 2021.

Tamayo (2006), define la muestra como: un conjunto de intervenciones que
se ejecutan para conocer la distribucion de ciertos caracteres en un total de
la poblacion o universo, a partir de la observaciéon de una parte considerable
de la poblacion (p.176)

La muestra se obtuvo a través de una formula estadistica.

Para estimar la poblacion se tuvo en cuenta el registro de atenciones del

servicio de consultorios externos.

11



Muestra
Para la identificacion de la muestra en esta investigacion se utilizé la formula

de poblacion finita (Bernal, 2010).

Luego de la aplicacion de la formula la cantidad de la muestra fue de 70
usuarios que acudieron al Policlinico Policial de Cajamarca para consulta

externa.

Muestreo

La técnica usada para seleccionar la muestra fue el muestreo aleatorio
simple considerando Unicamente a los pacientes que cuenten con el seguro
de Saludpol activo ya sean titulares o familiares quienes de manera
voluntaria luego de ser informados acerca del objetivo y los fines de la
investigacion y habiendo firmado el consentimiento deseen participar

libremente de esta (Serrano, 2018).

3.4.Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos
La encuesta para poder adquirir los datos , definiéendose segun Moguel
(2005, p 85) como un método que usa una serie de procesos con la finalidad
de recabar y analizar un conjunto de datos de un subconjunto de la poblacion
gue se a representativa, asi para la investigacion las caracteristicas a
describir seran la calidad del servicios que recibe el paciente y el nivel de

satisfaccion de los usuarios del Policlinico Policial de Cajamarca.

El instrumento que fue empleado para el estudio fue el cuestionario que
contiene 22 preguntas orientadas a conocer expectativas y 22 interrogantes
para determinar las percepciones, los mismos que han sido formulados por
Parasuraman en el 1988 y adecuados por el Ministerio de Salud con R.M N.°
527- 2011, creada y reconocida para medir satisfaccion de los usuarios

externos.

El cuestionario esta dividido en 5 dimensiones de la calidad de servicio, que

se mencionan a continuacion: fiabilidad el cual consta de los primeros 5

12



3.5.

3.6.

3.7.

items, la capacidad de respuesta que abarca desde el item 06 al 09, la
seguridad conformada por las preguntas 10 a la 13, empatia que se trata en
los items 14 al 18 y finamente los aspectos tangibles abarcados en los
ultimos 4 items. Utilizando la escala de Likert del 1 al 7, considerandose la
mayor puntuaciéon como extremadamente satisfecho y la puntacion menor

extremadamente insatisfecho.

Procedimiento

Luego de finalizada la recoleccion de datos, se utilizé el Aplicativo en Excel
para poder procesar los resultados obtenidos al recolectar los datos y
posteriormente para proceder con el andlisis y la interpretacion de estos.
También se utilizé el programa estadistico SPSS , para poder realizar la
correlacion de variables y determinar el coeficiente de correlacion

de Pearson.

Métodos de analisis de datos
Una vez procesados los datos se procedid a realizar la validacion y

comparacién con la literatura y estudios previos.

Aspectos éticos
La presente investigacion, respeto los principios éticos:
Principio de autonomia, porque los usuarios fueron quienes decidieron
participar o no de la investigacién, contando con el consentimiento
informado donde se explicé a detalle el procedimiento y los fines de la
investigacion.
Principio de beneficencia pues con la presente investigacion se prende
reorganizar y plantear estrategias acordes a la necesidad de los usuarios y
por ende elevar el nivel de calidad de atencion para mejorar la satisfaccion
del usuario.
Principio de no maleficencia ya que no presenté ningun riesgo que afecte a
la poblacion participante del estudio.
Principio de justicia, todos los usuarios tuvieron las mismas posibilidades

de participar en la investigacion independientemente del género o edad.
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RESULTADOS

4.1. Analisis correlacional

4.1.1. Objetivo general: Determinar la relacién entre calidad de
servicio y satisfaccion del usuario del Policlinico Policial
de Cajamarca

Tabla 1.

Relacién entre calidad de servicio y satisfaccion del usuario

Correlaciones
Satisfa
ccion
Calidad de del
atencién  usuario

Rho de Calidad de Coeficiente de 1,000 4277
Spearm atencion correlacion
an Sig. (bilateral) . ,000
N 70 70
satisfaccion del Coeficiente de 4277 1,000
usuario correlacion
Sig. (bilateral) ,000 .
N 70 70

**_La correlacion es significativa al nivel 0,01 (bilateral).

Interpretacion

En la tabla 1 observamos el valor de coeficiente de relacion es de 0.427
considerandose positivo medio, también tenemos el nivel de significancia
p=0,01 menor que p=0,05. Los mencionado anteriormente nos demuestra
la existencia de relacion entre calidad de servicio y satisfaccién del usuario
atendido en consulta externa en el Policlinico Policial de Cajamarca. Lo
cual quiere decir que al tener correlacion se comprueba la hipétesis de la

investigacion.
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Objetivo especifico 1: Conocer la calidad de atencion
percibida por los usuarios del Policlinico Policial de
Cajamarca

Tabla 2.

Nivel de la calidad del servicio de los usuarios

Calidad de

N.° %
atencion
Bajo 0 0.00
Medio 0 0.00
Alto 70 100.00
Total 70 100.00

Fuente: Resultados obtenidos de la aplicacién del cuestionario

Interpretacion

En la tabla 2 se observa que con respecto a la variable Calidad
de Servicio se encuentra en un nivel alto con un 100 %, esto
indica que los usuarios esperan que los servicios
proporcionados sean de muy buena calidad, logrando asi que se
convierta en un reto para la institucion en la busqueda de
estrategias que mejoren los estandares de calidad que ya se

manejan para lograr asi tener conformes a sus usuarios.
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4.1.3. Objetivo Especifico N° 2: Identificar la satisfaccion de los

usuarios del Policlinico Policial de Cajamarca

Tabla 3.

Nivel de satisfaccion del usuario

Satisfaccion del

_ N.° %
usuario
Alto 1 1.43
Medio 20 28.57
Bajo 49 70.00
Total 70 100.00

Fuente: Resultados obtenidos de la aplicacion del cuestionario

Interpretacion

En la tabla 3 observamos que la Variable Satisfaccion del usuario se
encuentra en un alto nivel de satisfaccion con un 70 %, seguido de 28.57
% con un nivel de satisfacciéon medio , mientras que solo el 1.43% se
considera un bajo nivel de satisfaccion. A pesar de que el porcentaje de
usuarios que no estan muy conformes con el servicio no es alto, hay que
tomar las medidas correctivas de mejora para asi lograr disminuir mucho
mas el porcentaje de inconformidad e incrementar el porcentaje de

satisfaccion de los usuarios.
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4.1.4. Objetivo Especifico N° 3: Determinar el nivel de

satisfaccion por cada dimension de calidad de los usuarios

del Policlinico Policial de Cajamarca

Tabla 4.

Dimensiones de los niveles de satisfaccion del usuario

Dimensiones Satisfecho (+) Insatisfecho ( -)
Fiabilidad 43.7 56.29
Capacidad de respuesta 40.0 60.00
Seguridad 31.1 68.93
Empatia 234 76.6
Aspectos tangibles 257 74.29

67.1

Total, dimensiones 329

Fuente: Resultados obtenidos de la aplicacion del cuestionario

Interpretacion

En la tabla 4 podemos apreciar que las dimensiones de calidad con mayor

porcentaje de satisfaccion con Fiabilidad y capacidad de respuesta con un

43,7 % y 40,0 % respectivamente; mientas que las dimensiones con mas

altos niveles de insatisfaccion son Empatia con un 76,6 % y Aspectos

tangibles con un 74, 29 %.
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DISCUSION

A continuacion, se procedera con la discusion de los resultados
obtenidos, tras aplicar los instrumentos de la investigacion, analizar e
interpretar los resultados los cuales se compararon con otros estudios
donde los autores investigaron la relacion entre las variables de estudio

con sus respectivas dimensiones.

La finalidad general de la investigacion fue determinar la relacion entre
calidad de servicio y satisfaccion del usuario del Policlinico Policial de
Cajamarca. Para esta investigacion se us6 el instrumento Servqual
validada por el Ministerio de Salud constituido por 22 items para identificar
los niveles de calidad de servicio y 22 items para identificar la satisfaccion

del paciente.

Considerandose como funcién indispensable de los sistemas de salud
el brindar servicios seguros y oportunos a los pacientes, en donde se debe
respetar la calidad adecuada de la atencion un elemento fundamental al
proporcionar el servicio. En los ultimos afos la calidad de atencion implica
gue los pacientes que acuden a adquirir los servicios de salud, tengan la
informacion necesaria para la toma de decisiones, ya que el analisis de

calidad deberia estar basado de acuerdo a la perspectiva del paciente.

En el presente estudio en relacién con la hipétesis planteada se ha
podido comprobar la existencia de una relacion significativa entre las
variables calidad de atencién y satisfacciéon de los usuarios externos
atendidos en el en el Policlinico Policial de Cajamarca. Este hallazgo
concuerda con los resultados de Paripancca (2019) quien establecio que
existe una relacion entre calidad de servicio y la satisfaccion de los

usuarios referidos de un Hospital de asociacion publico-privada.
Con respecto a la variable calidad definida como un grupo de

estrategias con el proposito de incentivar mayor satisfaccion al paciente

incorporando meétodos para incrementar la calidad de los servicios
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brindados por las instituciones considerandose que a mayores niveles de
expectativas de calidad que presenta el usuario se encuentra
directamente relacionada con los niveles de satisfaccion del usuario. Los
resultados obtenidos en la presente investigacion respecto a la calidad de
servicio donde el 100 % de los usuarios tienes expectativas altas, en
relacion con la variable satisfaccion del usuario se obtuvo un 70% de los
encuestados presentaron un nivel de satisfaccion alto del servicio recibido
en la atencion de consulta externa. Estos datos concuerdan con los
estudios realizados por Avila (2016) donde un 90 % de los usuarios se
encontr6 satisfecho con el servicio brindado, asi mismo concuerda con el
estudio de Luna (2018) con niveles de satisfaccion altos incluso en
usuarios con expectativas altas. Del mismo modo guarda una relacion
estrecha con Wong (2018) donde el 77 % de la poblacién encuestada de

los usuarios externos se mostrd satisfecho con el servicio.

Al realizar un contraste con la literatura revisada se encuentra que los
resultados de la investigacion discrepan de otros estudios como Sanchez
(2020) donde se concluyo con un nivel de satisfaccion de solo un 26, 9 %,
esto quiere decir que el nivel de insatisfaccion es elevado con un 73. 1 %.
También podemos citar a Zavaleta (2018) donde se encontr6é un 72, 5%

corresponde a un nivel de satisfaccion medio.

En relacién a los niveles de satisfaccién segun las dimensiones de
calidad se obtuvo los siguientes resultados, en el nivel de insatisfaccion
respecto a la dimension fiabilidad se encontré un 56,2 %, capacidad de
respuesta con un 60, 0 %, seguridad un 68,9 %, empatia 76, 6 % y
aspectos tangibles con un 74, 8 %. las dimensiones de la calidad de
atencion son importantes ya que si logramos identificar aquellas donde
hay mayor porcentaje de insatisfaccion sera mas facil realizar cambios

enfocadas en mejorar tales dimensiones.
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Para Oliver (1993) la satisfaccion es una respuesta positiva que se
produce a través de las experiencias, por esta razén se considera la
satisfaccion del usuario como un proceso mas no como un resultado final,
con el cuestionario propuesto de Servqual se busca determinar la opinion
del usuario en relacion a lo que este espera previamente y conocer la
valoracion de como percibi6 el servicio luego de la atencion. Es decir el
nivel de satisfaccion alto del usuario surge como lo obtenido se asemeja

con lo que esperaba.

Concordando de esta manera con Rivera (2018) quienes encontraron
que las dimensiones con mayores problemas de satisfaccion fueron:
capacidad de respuesta, fiabilidad y seguridad. Asimismo, Obando (2018)
concluye que las dimensiones con altos niveles de insatisfaccion fueron
tangibilidad, fiabilidad y empatia. Del mismo modo Ramos (2020) indica a
la dimensién aspectos tangibles con un 57, 1 % de insatisfaccion y 55,5
% en la dimension capacidad de respuesta. Por otro lado Sanchez (2020)
identifica a las dimensiones capacidad de respuesta, empatia y fiabilidad

como aquellas con mayores indices de insatisfaccion.

Los resultados que se identificaron en la investigacion revelan que es
necesario el desarrollo de estrategias, herramientas y métodos que
contribuyan a fortalecer los sistemas de salud para que estos
proporcionen servicios de calidad para los usuarios y no solo permitan la
satisfaccion superficial del paciente, sino la satisfaccion total y objetiva,
para asi contribuir con la recuperacion y la preservacion de la salud de
los pacientes y disminuir la incidencia de complicaciones o secuelas, por

una servicios inadecuado.

Es crucial aplicar estrategias de sensibilizacion a todo el equipo de
salud acerca de la importancia de la calidad, incentivar una atencion
calida, aplicando la empatia, al momento de la entrevista y la atencién al
paciente, cada integrante del equipo de salud debe una funcién

importante para asi lograr satisfacer las necesidades por las cuales el
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paciente acude al establecimiento. Asi se asegurara una atencion
realizada con éxito y mejorara la opinion del paciente y por ende
incrementara el nivel de satisfaccion; para esto es necesario fomentar un

cambio general en la institucion.

Teniendo en cuenta la teoria de calidad basada en el instrumento de
Servqual, tiene como finalidad calcular la calidad a través de un
cuestionario donde se evaltan las 5 dimensiones de la calidad: Fiabilidad,
Capacidad de respuesta, Seguridad, Empatia y Elementos tangibles,
sugiriendo que con los datos obtenidos a través de este método se pueda
modificar paulatinamente acorde a las estrategias de mejora adatadas por

la institucion.

Respecto a las dimensiones de calidad podemos concluir que el
usuario externo percibe en un mayor porcentaje la empatia, es decir
espera un trato amable, interés por sus necesidades al acudir a recibir la
consulta, asi como la responsabilidad y el conocimiento adecuado por
parte del personal de salud, esto hara que el usuario sienta seguridad
cuando acude a recibir el servicio para tratar de resolver sus problemas

de salud.

Se deduce que otra de las dimensiones de calidad estudiadas es la
capacidad de respuesta en mucho de los trabajos revisados, esta en su
mayoria obtiene resultados de insatisfaccion por parte de los pacientes,
observandose mayore frecuencia en los hospitales publicos. Estos
podrian estar relacionado con la satisfaccion de otras dimensiones como
la fiabilidad y la empatia, lo cual podria ocasionar mayor subjetividad una

vez evaluadas del resto de dimensiones.

Los estudios analizados coinciden que es preciso promover una
estrategia que facilite la informacién al usuario, con la orientacion
necesaria para que disminuya el tiempo de espera para recibir la atencion

clinica, considerando este uno de los factores con niveles mas altos de

21



insatisfaccion, agilizar los tramites e incrementar el nUmero de profesional
medico acorde a la demanda de pacientes contribuira a ofrecer un mejor

servicio, con mayor rapidez.

Los resultados encontrados son de importancia para la presente
investigacion, del resultado estadistico de correlacion se obtiene que si
existe una relacion significativa entre las variables: calidad de servicio y
satisfaccion del usuario, obteniendo una correlaciéon Rho de Spearman de
0,427 con una significancia bilateral de 0,01 dando respuesta al objetivo
general y a la confirmaciéon de la hipétesis. Contrastando los resultados
obtenidos con los de Villalobos (2021) quien en su investigacion la cual
se plante6 como objetivo determinar la relacion entre la calidad del
servicio y la satisfaccidon del usuario en la Unidad de Gestion del Paciente
en el Hospital Regional Lambayeque, los resultados mostraron una
correlacion significativa entre las variables, obteniendo una correlacion

Rho de Spearman de 0.815 con significancia bilateral de 0.05.

Con la discusion anterior se sustenta la relacion entre las variables de
estudio, recalcando que la satisfaccion del usuario depende del nivel de
calidad que este espere encontrar en el servicio. Finalmente se considera
importante que los administradores publicos tomen en consideracién las
variables de estudio, con la finalidad de incrementar la calidad de servicio
ofrecida en las instituciones publicas, para que asi se vea reflejado en

niveles altos de satisfaccidon de los usuarios al acudir por un servicio.
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VI.

Conclusiones

1.

Se establecio una relacion significativa entre calidad de servicio y

satisfaccion del usuario del Policlinico Policial de Cajamarca.

Se identifico que la percepcidn acerca del nivel de calidad es alta
en un 100 % de los usuarios que acudieron para una atencion por

consulta externa en el Policlinico Policial de Cajamarca.

Se identifico que el 70 % de los usuarios se sentia satisfecho con
la atencion brindada, mientras que un 28.57 % refirid sentirse poco
satisfecho y solo un 1.43 % indico no haberse sentido satisfecho

con el servicio brindado en el Policlinico Policial de Cajamarca.

Se identifico a las dimensiones fiabilidad y capacidad de respuesta
las que poseen mayor grado de satisfaccion del usuario, mientras
que las dimensiones con mayor grado de insatisfaccién son la

empatia y aspectos tangibles.

Se verifico la relacion entre la calidad del servicio y la satisfaccion
del usuario, demostrando que existe una relacion significativa entre
ambas variables, resultando que la correlacibn Rho de Spearman

es de 0.427 con significancia bilateral de 0.01.
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VII.

RECOMENDACIONES

A los directivos del Policlinico Policial de Cajamarca se sugiere
implementar un programa de Calidad con la finalidad de aplicar las
herramientas de mejora continua para lograr la satisfaccion de los

usuarios.

Al personal asistencial capacitarse permanentemente para reforzar la
calidad de atencion y brindarla de forma adecuada para poder lograr un
nivel de satisfaccion alto en los usuarios que acuden para recibir el
servicio en relacién con su salud, considerandose un derecho para los
usuarios y un deber brindar una atencion de calidad para el equipo de

salud.
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ANEXOS

Anexo 1 Matriz de Operacionalizacion de Variables

| Escala
Variable de Definicion Definicion _ . _
' . Dimensiones Indicadores de Instrumento
estudio conceptual operacional .
medida
Calidad de La calidad de Es lo que el Fiabilidad: (1) Orientacion para los | Ordinal | Encuesta
atencion la atencién es el | cliente percibe | Capacidad para pasos de atencion

grado en que los
servicios

de salud para las
personas y los
grupos de
poblacién
incrementan la
probabilidad de
alcanzar
resultados
sanitarios
deseados y se

ajustan a

del nivel de
desempeiio
del servicio
prestado.
(Croniny
Taylor)

llevar a cabo de
forma adecuada los
cuidados brindados

al usuatrio.

(2) Atencién en horario
programado

(3) Respeto del orden de
llegada para la
atencion

(4) Disponibilidad de
mecanismos para
guejas y reclamos

(5) Disponibilidad en
farmacia de
medicamentos

prescritos
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conocimientos Capacidad de (6) Celeridad en la

profesionales respuesta: atencion en farmacia

basados en datos Disposicién del (7) Celeridad en el area

probatorios. servicio de salud de de admision

(OMS 2019) brindar una (8) Tiempo de espera
atencion rapida, para la atencion
oportuna y eficaz, (9) Resolucion de
satisfaciendo sus problemas o
necesidades y dificultades
demandas.

(10) Respeto de

Seguridad: privacidad durante
Confianza que la atencién

posee el usuario (11) Tiempo brindado
externo respecto a por el médico para
la atencién que resolucién de
recibe del servicio preguntas

de salud. ANEXOS




Empatia.
Capacidad de
ponerse en el lugar
de otra persona,
comprendiendo sus

necesidades.

(12) Realizacion de
examen completo y
minucioso

(13) Confianza
trasmitida por el
medico u otro

profesional

(14) Trato recibido por
parte del medico

(15) Trato recibido por
parte del personal de
farmacia

(16) Trato recibido por
parte del personal de
admision

(17) Interés por
solucionar el problema
de salud

(18) Claridad de la

informacion
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Elementos
tangibles:
Aspectos fisicos de
un servicio de

salud.

(19) Senfalizacion

(20) Mobiliario

(21) Limpiezay
comodidad

(22) Disponibilidad de

equipos

Satisfaccion

del usuario

Experiencia
cognoscitiva
propia y Unica de
cada individuo
respecto al
cumplimiento o
incumplimiento
de sus
necesidades y

expectativas

Resultado de
la diferencia
entre las
expectativas y
la percepcion
de los

usuarios

Satisfacciéon de las

expectativas

Insatisfaccion de las

expectativas

La diferencia entre
las percepciones y
las expectativas es
cero o un valor

positivo

La diferencia entre
las percepciones y
las expectativas es

un valor negativo

Ordinal

Encuesta

35



Anexo 2: Instrumentos de recoleccién de datos

Cuestionario para evaluacion de las expectativas y percepciones del usuario
acerca de la calidad de atencién en el Policlinico Policial de Cajamarca

Estimado usuario (a), queremos conocer su opinion acerca de la calidad de
atencion que recibe en el Policlinico Policial de Cajamarca . Sus respuestas son
totalmente confidenciales. Por favor, sirvase contestar todas las preguntas. DATOS
GENERALES DEL ENCUESTADO
1. Condicion del encuestado
a. Titular
b. Familiar
2. Edad del encuestado en afios
3. Sexo:
a. Masculino
b. Femenino
4. Nivel de estudio:
a. Analfabeto
b. Primaria
c. Secundaria
d. Superior Técnico
e. Superior Universitario
5. Servicio donde fue atendido:
a. Medicina general
b. Ginecologia

c. Traumatologia
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Cuestionario para evaluacion de las expectativas del usuario acerca de la
calidad de atencion
Califique las expectativas, que se refieren a la IMPORTANCIA que usted le
otorga al servicio de Consulta Externa (Primer Nivel). Utilice una escala
numerica del 1 al 7. Considere 1 como la menor calificacién y 7 como la mayor
calificacion
N° Preguntas 112|13]4|5]/]6]|7

Ser atendido sin diferencia alguna en relacion
a otras personas

> | E Que la atencion se realice en orden y
respetando el orden de llegada

Que su atencién se realice segun el horario
publicado en el establecimiento de salud

Contar con mecanismos para presentar quejas

4 | E
o reclamos

5 | g Que la farmacia CL_Jente con los medicamentos
gue recet6 el médico

6 | E | La atencion en el area de farmacia sea rapida

7 | E | La atencidn en el &rea de admision fue rapida

s | E Que el tiempo_o de espera para ser atendido
en el consultorio sea corto

9 | E Que cuqndo presente algun problema se
resuelva inmediatamente

10| E Que durante su atencién en el consultorio se

respete su privacidad

Que el médico u otro profesional que le
11 | E | atendera le realice un examen completo y
minucioso

Que el médico u otro profesional que le
12 | E | atendid, le brinde el tiempo suficiente para
contestar sus dudas o preguntas

Que el médico u otro profesional que le atendi6

13 | E T :
le inspire confianza

14 | E Que e_I_ meédico u otro pro_fesipnal le trate con
amabilidad, respeto y paciencia

15| g Que _e_l personal de far_mac_ia le trate con
amabilidad, respeto y paciencia

16 | E Que el personal de admision le trate con

amabilidad, respeto y paciencia
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17

Que usted comprenda la explicacion que le
brindara el médico u otro profesional sobre su
salud o resultado de la atencién

18

Que usted comprenda la explicacion que el
meédico u otro profesional le brindaran sobre el
tratamiento que recibird y los cuidados para su
salud

19

Que los carteles, letreros o flechas del
establecimiento sean adecuados para orientar
a los pacientes

20

Que el consultorio y la sala de espera se
encuentren limpios y cuenten con mobiliario
(bancas y sillas) para comodidad de los
pacientes

21

Que el establecimiento de salud cuente con
bafios limpios para los pacientes

22

Que los consultorios cuenten con equipos
disponibles y materiales necesarios para su
atencion
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Cuestionario para evaluacion de las percepciones del usuario acerca de la

calidad de atencién

Califique las percepciones que se refieren a como usted HA RECIBIDO, la

atencion en el servicio de Consulta Externa (Primer Nivel). Utilice una escala

numeérica del 1 al 7. Considere 1 como la menor calificacion y 7 como la mayor

calificacion.
N° Preguntas 112|3]4|5]|]6]|7
11p ¢Usted fue atendido sin diferencia alguna en
relacion a otras personas?

> | p ¢, Su atencion se realizé en orden y respetando
el orden de llegada?

3| p ¢Su atencion se realizé segun el horario
publicado en el establecimiento de salud?
¢, Cuando usted quiso presentar alguna queja o

4 | P|reclamo el establecimiento conté con
mecanismos para atenderlo?

5 | p ¢ La farmacia cont6 con los medicamentos que
receto el médico?

6 | p ¢cLa atencién en el area de farmacia fue
rapida?

7 p ¢cLa atencion en el area de admisiéon fue
rapida?

s | p ¢ El tiempo que usted espero para ser atendido
en el consultorio fue corto?

9 | p ¢,Cuando usted presentd algun problema o
dificultad se resolvié inmediatamente?

10! p ¢Durante su atencion en el consultorio se
respeto su privacidad?

111 p ¢ El médico u otro profesional que le atendio le
realizaron un examen completo y minucioso?
¢ El médico u otro profesional que le atendio, le

12 | P | brind6 el tiempo suficiente para contestar sus
dudas o preguntas?

13| p ¢El médico u otro profesional que le atendid le
inspir6 confianza?

14 | p ¢El médico u otro profesional que le atendi6 le
tratd con amabilidad, respeto y paciencia?

15| p ¢El personal de farmacia le tratd con
amabilidad, respeto y paciencia?

16 | p ¢El personal de admision le tratd con
amabilidad, respeto y paciencia?
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17

¢ Usted comprendid la explicacion que le brindo
el médico u otro profesional sobre su salud o
resultado de su atencion?

18

¢Usted comprendié la explicacion que el
meédico u otro profesional le brindé sobre el
tratamiento que recibird y los cuidados para su
salud?

19

¢cLos carteles, letreros o flechas del
establecimiento fueron adecuados para
orientar a los pacientes?

20

¢(El consultorio y la sala de espera se
encontraron limpios y contaron con bancas o
sillas para su comodidad?

21

¢ El establecimiento de salud cont6é con bafios
limpios para los pacientes?

22

¢ El consultorio donde fue atendido contd con
equipos disponibles 'y los materiales
necesarios para su atencion?
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Anexo 3. Matriz de consistencia

satisfaccion de los

Problema Objetivo Hipotesis Variable Poblaciony Metodologia : Tecnicas e
muestra instrumentos
Problema Objetivo general |La calidad | Variable 1 Poblacion Tipo de estudio | Encuesta y
principal Determinar la | de atencién | Calidad de |ElI total de|y diseiio de |cuestionario
¢Coémo se | relacion entre | se atencion usuarios que | investigacion Para la presente
relaciona la | calidad de servicio | relaciona acuden en un | La presente | investigacion se
calidad de servicio | y satisfaccion del | de manera | Dimensiones | mes para | investigacion es | utilizara la
y la satisfaccion | usuario del | directa con | — Fiabilidad atencion en | de tipo | eencuesta
del usuario, en el | Policlinico Policial | la — Capacidad | consulta cuantitativo. SERVQUAL
Policlinico Policial | de Cajamarca satisfaccion de externa en el | El disefio es de | modificada para
de Cajamarca? Objetivos del usuario respuesta Policlinico tipo: establecimientos
especificos del — Seguridad | Policial de | Observacional, |de salud por el
Problemas Conocer la calidad | Policlinico | —  Empatia Cajamarca descriptivo, Ministerio de
especificos de atencion | Policial de | _ Elementos de corte | Salud en el afio
percibida por los | Cajamarca. tangibles Muestra transversal. 2011
1..Cudl es la| usuarios del Se utilizara la
calidad de | Policlinico Policial féormula para
atencion percibida | de Cajamarca poblacién finita.
por los usuarios | Identificar la Variable 2
del Policlinico | satisfaccion de los Satisfaccion del
Policial de | usuarios del usuario
Cajamarca? Policlinico Policial
de Cajamarca
2. Cudl es Ila
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usuarios atendidos
en el Policlinico
Policial de
Cajamarca?

3. ¢(Qué relacion
existe entre
calidad de servicio
y satisfaccion del
usuario del
Policlinico Policial
de Cajamarca?

Determinar el nivel
de satisfaccion por
cada dimensién de
calidad de |los
usuarios del
Policlinico Policial
de Cajamarca

Establecer la
relacion entre
calidad de servicio
y satisfaccion del
usuario del
Policlinico Policial
de Cajamarca.

Dimensiones

— Satisfaccion
de las
expectativas
del usuario

—Insatisfaccion
de las
expectativas
del usuario.

Técnicas de
analisis
estadistico
Para realizar la
digitacion de las
encuestas se

utilizara la
herramienta
informatica
(Aplicativo  en
Excel) de
acuerdo con el
servicio y

categoria del
establecimiento
de Salud.
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Anexo 4. Validez y confiabilidad de los instrumentos de
recoleccion de datos

INFORME DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO

1.TITULO DE LA INVESTIGACION:

Calidad de atencion y satisfaccion del usuario externo en el policlinico policial

Cajamarca
2. NOMBRE DEL INSTRUMENTO:
SERVQUAL Modificado

3. TESISTA:

Br.: Sandra Carolina Vargas Castrejon

4. DECISION:

Después de haber revisado el instrumento de recoleccién de datos, procedo a
validarlo teniendo en cuenta su forma, estructura y profundidad; por tanto,
permitir recoger informacion concreta y real de la variable en estudio, coligiendo
Su pertinencia y utilidad.

OBSERVACIONES: Apto para su aplicacion

APROBADO: SI [N NO

Chiclayo, 09 de noviembre de 2021

AfteneBC

DNI 71562699
Mg. Arteaga Santa Cruz Katherin Rossemeri
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INFORME DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO

1. TITULO DE LA INVESTIGACION:

Calidad de atencion y satisfaccion del usuario externo en el policlinico policial

Cajamarca

2. NOMBRE DEL INSTRUMENTO:

SERVQUAL Modificado

3. TESISTA:

Br.: Sandra Carolina Vargas Castrejon

4. DECISION:

Después de haber revisado el instrumento de recoleccion de datos, procedo a
validarlo teniendo en cuenta su forma, estructura y profundidad; por tanto,
permitira recoger informacién concreta y real de la variable en estudio, coligiendo
su pertinencia y utilidad.

OBSERVACIONES: Apto para su aplicacion

APROBADO: SI

>< NO

Chiclayo, 11 de noviembre de 2021

™ oza Chuguilin
DNI 44066086
Mg. Esther Judith Barboza Chuquilin
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INFORME DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO

1.TITULO DE LA INVESTIGACION:

Calidad de atencion y satisfaccion del usuario externo en el policlinico policial

Cajamarca
5. NOMBRE DEL INSTRUMENTO:
SERVQUAL Modificado

6. TESISTA:

Br.: Sandra Carolina Vargas Castrejon

7. DECISION:

Después de haber revisado el instrumento de recoleccion de datos, procedo a
validarlo teniendo en cuenta su forma, estructura y profundidad; por tanto,
permitira recoger informacién concreta y real de la variable en estudio, coligiendo
su pertinencia y utilidad.

OBSERVACIONES: Apto para su aplicacion

APROBADO: SI | A NO

Chiclayo, 15 de noviembre de 2021

DNI 44675695
Mg. Roci6 del Pilar Vigo Casahuaman
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Anexo 5. Formula para la obtencion de la muestra

Formula de la poblacion finita

N= Tamario la poblacion
P= Proporcion poblacional =0.5
Q=(1-p) =05
E= Error muestral = 0.1
Za= Intervalo de confianza = 1.96 (95% de confianza)
n= Muestra poblacional
n= N. P (1-P)
(N-1) (E/ Za)2 + P (1-P)
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LA CMDTE. S. PNP. GEOVANA MEDALI SANCHEZ GARCIA JEFA DEL
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