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Resumen

El siguiente trabajo de investigacién ha tenido como obijetivo principal determinar la
relacion que existe entre la calidad de servicio y la satisfaccion de los usuarios de
un policlinico municipal en el Distrito de Santa Anita, 2022. La investigacion fue de
tipo basica con un disefio de no experimental, nivel correlacional. El universo
poblacional fue de 384 usuarios y la muestra fue de 30 pacientes, derivado de un
muestreo probabilistico de forma aleatoria simple. La técnica que se empled fue la
de recoleccion de datos fue mediante la encuesta, a través de la aplicacion de
instrumentos, como el cuestionario para la calidad de servicio y satisfaccion de los
usuarios, ambos de elaboracion propia y destinada a medir las variables. Los
resultados indicaron que el 58,1% de los usuarios consideran que existe regular
calidad del servicio y el 72,7% de los resultados consideran regular la variable
satisfaccion de los usuarios de un policlinico municipal en Santa Anita. Se logrd
determinar que hay relacion directa alta entre la calidad de servicio y la satisfaccion
de los usuarios, ya que se obtuvo un valor de Rho de valor de p= 0,000; por lo cual,

ya que el valor de p es inferior a 0,05, se acepto la hipotesis general.

Palabra clave: Calidad de servicio, satisfaccion de los usuarios, usuarios
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Abstract

The main objective of the following research work was to determine the relationship
between the quality of service and the satisfaction of the users of a municipal
polyclinic in the District of Santa Anita, 2022. The research was of a basic type with
a design of no experimental, correlational level. The population universe was 384
users and the sample was 30 patients, derived from a simple random probabilistic
sampling. The technique used was data collection through the survey, through the
application of instruments, such as the questionnaire for the quality of service and
user satisfaction, both self-made and designed to measure the variables. The results
indicated that 58.1% of the users consider that the quality of the service is regular
and 72.7% of the results consider the variable satisfaction of the users of a municipal
polyclinic in Santa Anita to be regular. It was possible to determine that there is a
high direct relationship between service quality and user satisfaction, sincea Rho
value of p= 0.000 was obtained; therefore, since the p value is less than 0.05,the
general hypothesis was accepted.

Keywords: Quality of service, user satisfaction, users
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I. INTRODUCCION

A nivel internacional, se menciona que, en paises como México, Brasil,
Cuba, Chile, entre otros, han logrado desarrollar cuestionarios validados para
estimar el grado que tienen los usuarios con respecto a la satisfaccion que
concurren a los diversos centros de atencion de salud, dentro de lo publico como
privado.

En Argentina, si bien el desarrollo de dichas encuestas de satisfaccion ya
se ha vuelto muy comun dentro de los establecimientos de salud, recién en el afio
2009 es que comienza a implementarse un modelo de cuestionario que fue validado
para medir de qué manera la calidad que reciben los usuarios al momento de recibir
sus atenciones. Por otro lado, segun la Dra. Laurenza (2013) manifiesta que el
modelo planteado dentro de la evaluacidn que se realiza a la calidad dentro del
sistema de salud publico y organizado de Argentina, se basa al principio de la
cobertura universal, implica que toda persona que nazca o habite en el territorio
argentino, accede a todos los beneficios que se le brinda en salud por el sector

publico.

Segun Arbelaez & Mendoza (2017) manifiestan que la poca accesibilidad de
informacion, la falta de implementacion logistica y de recursos dentro de las
instituciones publicas, asi como demoras en las respuestas a sus peticiones serian
los principales problemas que generan la insatisfaccion de los usuarios, por tal
motivo es importante tocar estos puntos a la hora de planificar la forma de atencién,
puesto que los usuarios necesitan servicios de calidad y que estén acompafiados
de la confianza que un policlinico pueda brindarles a fin de poder ser atendidos de
manera favorable. Un caso que podemos mencionar es segun Castelo y Alarcén
(2014) el sistema de salud publica que se brinda en Ecuador ha sido observado por
las diversas personas los cuales manifestaron que no cumple con las expectativas
y esto se debe a la falta de personal para su atencion y a la falta de capacidad para

brindar la atencion médica a los diversos usuarios que acuden en dicha institucion.

Asimismo, la Organizacién Mundial de Salud (OMS) hace una definicién a la
calidad de servicio con el fin de facilitar que cada paciente pueda recibir un

diagnostico y buen servicio segun crea conveniente para asi lograr que la atencion



sea de manera Optima y cumpliendo con los estandares de informacion de
conocimiento de las personas que acuden al servicio médico, con ello se busca
lograr mejorar los resultados obtenidos y lograr una mayor satisfaccion entre los

pacientes que dia a dia son atendidos.

A nivel Nacional, el Estado Peruano establece como uno de sus objetivos
principales, la forma como brindar servicio a la poblacidén en general. Es asi que el
Estado a la hora de brindar dichos servicios a los ciudadanos, genera un
compromiso con propaosito de otorgar una mejor atencidn que va acompanado de la
calidad y los cuales deben ser otorgadas por las instituciones y los diversos
organismos publicos existentes, cabe mencionar que las experiencias negativas por
diversas razones, incluidos los largos tiempos de espera, las solicitudes
innecesarias de documentos necesarios, el personal incapacitado, mal tratado al
hacer el llamado de la atencion. (Ventura, 2020) lo que se refleja en la comunidad
por la insatisfaccidon con estos servicios, lo que también es motivo de desconfianza.
Por otro lado, se puede mencionar que la Secretaria General hizo una promulgacién
de una Norma Técnica teniendo como proposito aumentar la calidad de
administracion de los servicios dentro de las instituciones publicas, este documento
fue aprobado mediante N°006-2019-PCM/SGP (Consejo de ministros, del afio
2019). Es asi que en esta normativa se encuentran los elementos que
supuestamente perfeccionaron el tipo de servicio que se le brinda a la poblacion.
Esta resolucion manifiesta un instrumento el cual se encargara de generar bienes
y servicios de forma favorable a los diversos usuarios que llegasen a solicitar algun
tipo de atencion, ya que algunos servicios que se brinda en algunas instituciones
no existe lo cual es importante que el estado genere alternativas para poder mejorar

la atencion de los usuarios que solicitan constantemente.

También se debe de mencionar que en el caso Peruano se puede mencionar
que a través de la Ley N° 29344 concerniente a la Ley Marco del Aseguramiento
Universal en la Salud, se ha declarado como principal derecho la atencion de la
salud y que debe brindarse de manera oportuna a la poblacion de todo el Peru,
brindando un servicio que sea de calidad, para ello segun un reporte del INEI se
pudo observar que en el 2016 un total del 73,9 % de personas manifestaron su

satisfaccion en referencia al servicio de consulta externa.



Canzio (2019) menciona que para brindar una atencion sanitaria que cumpla
con los niveles estandares debe de caracterizarse por tener un nivel elevado de
competencia profesional, asi como el eficiente uso de recursos con la finalidad de
generar buenos resultados en beneficio de la salud.

A nivel local, se menciona que en el aino 2010 el 11 de noviembre se
inaugura el policlinico municipal ubicado en la calle jiron San Pablo s/n urb.
Productores, teniendo como propdsito apoyar y brindar un servicio meédico efectivo
y de alta calidad y sobre todo a un costo médico a los vecinos santanitenses y
demas vecinos de los distritos cercanos, segun datos estadisticos se conoce que
dentro del distrito se cuenta con 09 Centros de Salud distribuidos en las 05 zonas
del distrito, estos centros ofrecen diversos servicios, pero el proyecto de la en ese
entonces alcaldesa Leonor Chumbimune era construir un policlinico que tenga
diversas especialidades. Durante los siguientes afos el policlinico logré generar
rentabilidad para la municipalidad y sobre todo lograr que los vecinos sean
atendidos a costo social lo que ha permitido que sea considerado uno de los
policlinicos municipales de Lima Este.

En el afo 2019 se realiza el cambio de gestidon con una nueva autoridad
donde el servicio empezé a disminuir, llegando a inicios de la pandemia del 2020 a
cerrar sus instalaciones. En octubre del 2021 volvieron a aperturar, pero no esta
funcionando a su maxima capacidad, atienden con pocas especialidades y en
horarios reducidos, no se brinda el servicio que los vecinos necesitan, tal es asi,
que alrededores abrieron consultorios y centros médicos que cuentan con mayor
demanda de usuarios, con un costo mayor, pero con un buen servicio. Es ahi que
nace la iniciativa de estudiar la satisfaccion de los usuarios del policlinico y generar
recomendaciones que ayuden a aumenta el grado de calidad de servicio para los
vecinos en general.

En referencia al trabajo de investigacion como desarrollo profesional
permitira la satisfaccion de lograr contribuir a indagar el grado de la calidad en el
servicio brindado en el policlinico municipal y saber cual es la satisfaccion de los
usuarios que dia a dia se dirigen a dicho lugar, por otro lado esta investigacién sera
importante porque ayudara a contribuir, impulsar y mejorar y dar unarecomendacion
sobre cual es el nivel de servicio que dia a dia se viene ofreciendo en esta

institucion.



El problema general de la investigacion sera ¢ Cual es la relacion que existe
entre la calidad de servicio y la satisfaccion de los usuarios de un policlinico
municipal en el Distrito de Santa Anita ,20227 asimismo se desprendio los
siguientes problemas especificos: (a) ¢Cual es la relacion que existe entre la
empatia y la satisfaccion de los usuarios de un policlinico municipal en el Distrito de
Santa Anita ,2022?7 (b) ¢Cual es la relacion que existe entre la capacidad de
respuesta y la satisfaccion de los usuarios de un policlinico municipal en el Distrito
de Santa Anita ,20227? (c) ¢Qué relacion existe entre la fiabilidad y la satisfaccion
de los usuarios de un policlinico municipal en el Distrito de Santa Anita ,20227?, (d)
¢Cual es la relacidn que existe entre la seguridad y la satisfaccién de los usuarios
de un policlinico municipal en el Distrito de Santa Anita, 20227

La justificacion tedrica en este estudio es util para tener unacompresion
mas profunda de la conexion que se da sobre calidad de servicio prestado en el
policlinico municipal y satisfaccion de los usuarios, los cuales serandescritos desde
diversas perspectivas de autores.

La justificacion metodoldgica en el estudio ayudara a explicar una situacion
real ya que a través de las encuestas se verifico la forma en como se viene
relacionando el termino calidad de servicio en referencia a la satisfacciéon de
usuarios ,segun Ferrer (2010) manifiesta que la justificacion metodologica del
estudio se presenta cuando la investigacion a desarrollar plantea un nuevo método
con el cual busca generar un nuevo conocimiento que sea confiable y valido,
asimismo el resultado obtenido de la presente investigacion plantea un modelo de
matematico el cual explica el comportamiento y los efectos de las variables
involucradas, ademas de ello genera que los resultados sirvan para desarrollar
nuevos instrumentos de investigacion.

La justificacion practica del estudio busca explicar de qué modo los
resultados obtenidos dentro de esta investigacion generaran aumentar la calidad de
servicios que se viene brindando en un policlinico municipal del distrito de Santa
Anita.

A causa del inicio de la pandemia el policlinico dejo de funcionar, cerraron
las puertas por mas de un ano, dejando al abandono a toda la poblacion, volvi a
iniciar la atencion, pero con unos servicios basicos de medicina general a pesar que

el establecimiento cuanta con varias areas abiertas para poder tratar a los pacientes



con COVID-19, sus servicios hasta noviembre del afio 2021, se encontraron bajo la
direccién de la municipalidad, pero el ano 2022 para un proceso de licitacion dieron
concesion dicho policlinico. Lo que hora se busca evaluar es si es que la nueva
gerencia de esta institucion publica brindar servicios de calidad, oportunos y
eficientes en favor de los usuarios con profesionales capacitados y con buen
equipamiento tecnologico en las herramientas de apoyo de los profesionales.

La justificacion social del estudio permitié6 dar a conocer las razones porel
cual se cred la institucion publica del cual se esta realizando la investigacion, este
policlinico tiene como fin brindar servicios de calidad de forma oportuna y eficiente
a toda poblaciéon santanitenses. Buscando dar a la poblaciéon una atencion
personalizada y un lugar 6ptimo con buena infraestructura con el propdsito de
generar un servicio de calidad como los vecinosse lo merecen. Esta obra social
buscoé brindar los servicios médicos ambulatorios de todas las especialidades; ya
que en su mejor momento llegaba a atender hasta 300 por dia, logrando asi
solventar econdmicamente y no generar gastos a la municipalidad, al contrario,
generaba ingresos para la municipalidad. Con este trabajo de investigacion se ha
establecido la medicién del grado en la calidad de servicio ofrecido en el policlinico
y conocer si los usuarios estan conformes o no enla actualidad.

De la misma manera se establecera el siguiente objetivo general: determinar
la relacion entre la calidad de servicio y la satisfacciéon de los usuarios de un
policlinico municipal en el Distrito de Santa Anita, 2022 también, se establecio los
siguientes objetivos especificos seran: (a) determinar la relacion entre la empatia y
la satisfaccion de los usuarios de un policlinico municipal en el Distrito de Santa
Anita, 2022, (b) determinar la relacion la capacidad de respuesta y la satisfaccion
de los usuarios de un policlinico municipal en el Distrito de Santa Anita, 2022 (c)
determinar la relacién entre la fiabilidad y la satisfaccion de los usuarios de un
policlinico municipal en el Distrito de Santa Anita, 2022 (d) determinar la relacion
entre la seguridad y la satisfaccion de los usuarios de un policlinico municipal en el
Distrito de Santa Anita, 2022.

También se redact6 la hipdtesis general sera: Existe relacion entre la
calidad de servicio y la satisfaccion de los usuarios de un policlinico municipal en el
Distrito de Santa Anita, 2022 Asimismo también se redactaron las siguientes



hipdtesis especificas seran: (a) Existe relacion entre la empatia y la satisfaccion de
los usuarios de un policlinico municipal en el Distrito de Santa Anita, 2022, (b) Existe
relacion entre la capacidad de respuesta y la satisfaccion de los usuarios de un
policlinico municipal en el Distrito de Santa Anita, 2022, (c) Existe relacidon entre la
fiabilidad y la satisfaccion de los usuarios de un policlinico municipal en el Distrito
de Santa Anita, 2022, (d) Existe relacion entre la seguridad y la satisfaccion de los

usuarios de un policlinico municipal en el Distrito de Santa Anita, 2022.



Il. MARCO TEORICO

En esta parte del capitulo se ha divido en dos fases, la primera describe los
antecedentes de las variables de investigacion y la segunda describe las bases
tedricas que sustentan la investigacion.

Dentro de los antecedentes internacionales se tiene a Maggi (2018) en su
investigacion hace mencion que el objetivo fue evaluar la afectacion de la calidad
gque se brinda a la hora de otorgar un servicio dentro de la zona de emergencia del
Hospital General Milagro de Guayaquil especificamente en el area pediatrica con
relacion al grado de satisfaccion que reciben los usuarios, ademas se senala que
se diseid y se aplicd la metodologia basica, teniendo como enfoque un modo
cuantitativo puesto que usando la estadistica se analiza y presentan los resultados,
el tipo de investigacidn fue transversal analitica puesto que los datos seleccionados
se escogieron en una sola ocasioén, al término de la investigacion se pudo llegar a
la conclusion de que los hospitales que se encuentran orientados o relacionados a
la salud publica necesitan desarrollar gestiones internas con el fin de brindar un
excelente servicio que ayude a satisfacer las expectativas y/o necesidades
solicitadas por los diversos usuarios. también se menciona que en los hospitales se
necesita transformar la cultura organizacional para asi poder orientarla segun las
necesidades de los usuarios y lograr generar aceptacion y confianza entre los
trabajadores del hospital y los diversos usuarios, lo manifestado en esta
investigacion sirve como aporte al conocimiento cientifico porque permite conocer
cdmo se origina las causas que un determinado usuario presenta en referencia a la
insatisfaccion respecto a la atencidn y servicio recibido, todo esto permitira lograr
conocer la informacién de manera relevante a fin de lograr mejorar y brindar un
servicio adecuado y diferenciado, logrando la satisfaccidon de los diversos usuarios
asi como en sus respectivas familias.

Por su parte, Boza (2017) desarrolla en su trabajo de investigacion el cual
plantea como objetivo principal realizar el analisis del grado satisfaccion percibida
por los beneficiarios en referencia a la atencion prestada en la UCI-HNN en Costa
Rica, durante los primeros meses del 2016, en esta investigacion se diseno y aplico
la metodologia tipo basica el cual estuvo basada en el desarrollo de encuestas a
escala politomica tipo Likert, asimismo se menciona que el tipo de estudio ha sido



exploratorio, investigacion tipo cuantitativo- descriptiva. a manera de conclusion se
observa que la percepcion en los padres de familia sobre atenciéon de calidad
percibida dentro de la UCI HNN, fue bastante favorable en referencia a los cuidados
que se le brinda a los usuarios, por otro lado el, el abordaje que se le hace a la
familia ha desarrollado debilidades manifestadas en el tipo de trato, puesto que son
pocas las veces que se toman en cuenta las necesidades tanto en el aspecto
emocional como en las realidades familiares, que si se lograsen mejorar, ayudarian
a generar una mejor interaccion entre los colaboradores que trabajan en la
institucion y sus hijos, todo esto ayudaria a aumentar la satisfaccion dentro de la
atencion en salud, con esto se puede reafirmar que tan importante es el brindar un
servicio eficiente y lograr identificar los elementos que generan satisfaccion entre
los usuarios, ademas de impulsar los esfuerzos para su debido cumplimiento. Otro
aspecto a tener en cuenta es la satisfaccion que presentan los usuarios en
referencia a la calidad de atencidon que se realiza dentro del area de cuidados
intensivos, ya que es poca la informacién con la que se cuenta segun los datos
estadisticos y en oportunidades estos datos no reflejan la percepcion que se tiene
a la calidad por parte del usuario y del personal profesional encargado de realizar
el servicio.

En esa misma linea, Gémez, Davila, Campins y Colmenarez (2017) en la
presente investigacion, manifestaron en su objetivo evaluar y estimar la calidad en
el servicio como parte de mejorar las gestiones realizadas en la zona de emergencia
del Hospital Central de Maracay en Venezuela, en la elaboracion de este trabajo de
investigacion, el disefio que aplicé la metodologia de tipo basico, ademas la
investigacion que se desarrollo es descriptiva y también de corte transversal
teniendo como muestra no probabilistica intencional que parte de los usuarios tanto
internos como externos del Hospital. Al final se llego a la conclusiénque el analisis
realizado facilita informacidén relevante que permite proponer respuestas que
ayudan a optimizar los diversos recursos con los que se cuenta dentro del Hospital
Central de Maracay, con la informacion presentada podemos manifestar los
diversos aspectos negativos y positivos que se brinda en la atencion,asi como poder
evaluar los diversos conceptos en referencia a dichos aspectos. También es
importante manifestar que se da mayor incidencia en las variables que se

presentaron en el proceso dentro de la atencion de emergencia, ya que segun



los usuarios relacionan la variable calidad en la atencion con el orden, la seguridad,
la limpieza, asi como los equipos médicos que se utilizan para la atencion, el tiempo
en que se demoran en atender a los pacientes y otros mas que determinande
manera positiva en referencia a la calidad que se les da a los usuarios dentro de
dicha institucion.

De igual forma, Murrieta (2019) menciona como objetivo principal
implementar un plan que ayude a la mejora continua, y se encuentre relacionado al
seguimiento de los pasos estratégicos con la finalidad de poder brindar solucion de
problemas, aqui se hace referencia al evaluacion de la situacién actual y el analisis
que se realiz6 a los archivos historicos del Hospital IESS los Ceibos de Guayaquil,
con ello se logré aumentar el grado de satisfaccion de los diversos pacientes dentro
del area de pediatria que brinda el servicio de hospitalizacién y consulta externa, en
esta investigacion se hizo la aplicacion de una metodologia de tipo basica, ademas
el estudio fue de corte transversal con un alcance de tipo descriptivo el cual permitio
analizar la muestra que se tomo en el desarrollo del estudio asi comoestablecer el
nivel de satisfaccion entre los usuarios que realizan consultas externas y
hospitalizacién en el area de pediatria del Hospital del Norte deGuayaquil Los
Ceibos ,a manera de conclusion se establece que existe satisfaccion por parte de
los usuarios referente a la calidad que se le brinda en la atencidén dentro de la zona
pediatria del Hospital General IESS de los Ceibos, el cual se pudo demostrar a
través de encuestas SERVQUAL realizado a pacientes sdiversos familiares. otra
conclusion que se pudo observar fue que a pesar que el nivel de satisfaccion es
relativamente alto, aun se puede realizar mejoras en algunos aspectos que no estan
funcionando de manera eficiente, en tal sentido éstainvestigacion ayuda ampliar los
conocimiento permitiendo generar soluciones a losdiversos problemas que se
presentan con el fin de brindar un servicio efectivo y eficiente, logrando generar una
buena gestidon hospitalaria, y contribuyendo al desarrollo en relacion al servicio de
salud ofrecido.

Por ultimo, Barrera (2016) dentro de su objetivo principal manifiesta valorar
la percepcion de satisfaccion presentada en los pacientes cuando reciben su
servicio de consulta en el Hospital Santa Rosa de Tenjo, por ello se diseid aplicar
una metodologia de tipo basico ademas el estudio fue multicéntrico de tipo

descriptivo, teniendo un corte transversal, ademas el muestreo que se realizé fue



de tipo no probabilistico, al final se llegé a la conclusidon de que del resultado que se
obtuvo se logroé evidenciar que el nivel percepcidn de gran parte de los pacientesque
se atienden por consulta externa dentro del Hospital Santa Rosa de Tenjo, es
relativamente bueno y muy bueno lo que se encuentra ligado a los disefos de
planes con proyeccion de mejoramiento continuo. Esta satisfaccion que se ha
evidenciado por parte de los usuarios logra visualizar en un gran porcentaje de
personas atendidas que desean retornar a una nueva oportunidad en dicha
institucion logrando llegar a los maximos estandares relacionados a la calidad el
cual se encuentra establecido por la Superintendencia Nacional en Salud. Por lo
tanto, se puede afirmar que la influencia es constante por parte del interés de
mejorar la calidad de servicios dentro del sector salud, asimismo una dificultad
observada, va relacionada a la medicion de factores que influyen en la apreciacion
de los usuarios en referencia a la atencion recibida en una institucion. También se
manifiesta la iniciativa de aplicar algunos instrumentos utilizando indicadores a fin
de asignar valores numéricos y posteriormente medir los conceptos como la
eficiencia y la calidad dentro de un determinado proceso.

Asimismo, se procede a presentar los antecedentes nacionales que se
encuentran interrelacionados al estudio de las variables con respecto a la presente
investigacion, para Pérez (2018) manifiesta como objetivo principal es el de
determinar cOmo se presenta la satisfaccion del usuario y su relacién con la empatia
dentro de los consultorios externos del Hospital Victor Larco herrera en el 2018,
cabe mencionar que en esta investigacion se utilizé y se formulé una metodologia
basica, ademas de que esta investigacidn se encuentra relacionado al método de
investigacion de tipo cientifico teniendo un enfoque cuantitativo y presentando un
nivel de tipo descriptivo correlacional. Asimismo, se hace mencién a manera de
conclusion que se obtuvo un coeficiente de rho Spearman =0, 750, obteniéndose
un valor p = 0,000 menor al nivel a = 0,05, también logré concluir que hay una
relacion importante, concluyendo que hay una relacidon por parte de la calidad de
servicio y la satisfaccion entre los usuarios dentro de los consultorios que se
encuentran en la parte externa del Hospital Victor Larco Herrera en el afio 2018,
ademas, se menciona que esta relacion presenta una magnitud fuerte, lo que da a
entender que las caracteristicas presentadas a la calidad del servicio se encuentran
en un nivel que satisface a los usuarios, a partir de ello se puede precisar la
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importancia de este estudio para concientizar a los servidores de salud y a los
usuarios que el servicio de salud de calidad que es un deber y no un favor; un
servicio de calidad ha cobrado relevancia en la mejora continua, superando las
expectativas, logrando asi que las necesidades de salud sean satisfechas.

Paripancca (2019) hace mencién como principal objetivo dar a conocer si
existe algun tipo de relacidn en referencia a calidad de atencion y la satisfaccion en
los usuarios externos que son derivados a un hospital de asociacién publicoprivada.
Se menciona que, para el desarrollo de esta investigacion el autor aplico una
metodologia basica, teniendo como enfoque el descriptivo-correlacional,
observacional, transversal. También ,se menciona que el enfoque que se utilizé en
esta investigacion fue el cuantitativo con un tipo de disefio no experimental, a
manera de conclusidon se menciona que si existe una relacién de la calidad de
atencion en referencia aceptacion de los pacientes atendidos que son referidos del
Hospital, a partir de ello se puede evidenciar la importancia de tener un sistema
humanizado con calidad de servicio de salud hacia los pacientes buscando la
satisfaccion mediante el mejoramiento el sistema de acreditacidén y optimizaciéon de
la capacidad de respuesta para mejorar las atenciones.

En ese mismo sentido, Cano (2021) presenta como principal objetivo verificar
la relacidn existente en referencia a la calidad del servicio y el nivel de satisfaccion
de los usuarios dentro del centro de salud de Lima, el autor aplico unametodologia
que fue de tipo basica, asimismo el enfoque fue el cuantitativo, teniendo como
disefio el no experimental y de nivel fue de tipo descriptivo correlacional, al final de
la presente investigacion se concluy6 que hay una relaciénpositiva alta y a la vez
significativa entre la calidad de servicio y el grado de satisfaccién de los usuarios
dentro del centro de salud de Lima en el afio 2021; teniendo el Rho de Spearman
0.740 y una significancia de p=0.000<0.05, a partir de ello se puede entender la
importancia de las variables de la investigacion estudiadas ya con ellos se puede
inferir que el resultado puede generar cambios favorables en beneficio de los
usuarios y sean de gran importancia de calidad y satisfaccién en los centros de
atencion asistencial ,mejorar las estrategias de intervencion promoviendo
actividades para que sean oportunas de manera que quieres reciban el servicio

queden satisfechos.
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De igual manera, Vela (2021) en su investigacion presenta como principal
objetivo establecer el grado de la atencion en fusion a la calidad que se brinda a las
personas que acuden de manera externa al puesto de Salud en Huayana, en la
region Apurimac del afio 2017, cabe senalar que el investigador utiliza el disefo de
una metodologia basica, teniendo como enfoque el cuantitativo, descriptivo
observacional, transversal. También se menciona que la muestra fue realizada a
181 pacientes que se atienden constantemente en el Puesto de Salud los cuales se
consideraron como instrumentos de recoleccion de datos. A manera de conclusion
se manifiesta que para el estudio del proceso de la calidad de atencion dentro del
puesto de Salud en Huayana, el tiempo que los pacientes acuden a sus referidas
citas médicas en la mayoria de casos un promedio de mas de un tercio llegan tarde,
por otro lado el tiempo que se demoran en registrarse en recepcion son de promedio
entre 0 a 5 minutos en la totalidad de los pacientes, asimismo el tiempo que se
demoran en atender a los pacientes es de un promedio de 6 y 15 minutos, siendo
en total casi una tercera parte de los pacientes; a todo estos resultado se puede
manifestar que se cumple con los estandares establecidos por parte del puesto de
salud, a partir de ello se puede afirmar que es muy importante para la institucion en
este caso el puesto de salud considerar los diversos requerimientos y sugerencias
de la norma técnica en relacion a la infraestructura con la finalidad de poder mejorar
los ambientes que se encuentran en el interior, como es el caso del area de archivo
donde se encuentran las historias clinicas paraque sea mas seguros y mas rapido
a la hora de buscarlos, también es importante respetar las instalaciones y areas
minimas que se encuentran establecidas entre los ambientes del area de
desinfeccion y el area de esterilizacion, con todo ello se lograria un trabajo mas
rapido y eficiente, permitiendo aplicar la bioseguridad de manera mas segura.

Por ultimo, Copia (2020) dentro de su investigacion manifiesta como objetivo
es evaluar los diversos factores que se encuentran asociados en referencia a la
calidad que se percibe en la atencion de médica que se da de manera integral
dentro del Hospital |I-2 Tarapoto, en el afio 2020, el autor plante6 la aplicacion de
una metodologia tipo basica, de tipo de estudio transversal, de disefio no
experimental y logrando al final como conclusion que percepcién de la satisfaccion
a nivel global fue alta y directa ,teniendo como mayores porcentajes de satisfaccion
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en la dimension técnico y actitudinales, con esta informacion se pudo deducir que
el nivel satisfaccion y el indicador de calidad en referencia a los personas atendidas
son el punto clave para poder realizar las evaluaciones permanentes, asi como
comparar los servicios que se brindan en la medicina convencional, otro dato a tener
en cuenta es que los asegurados de este hospital reciben o tienen una atencion en
referencia a sus estilos de vida, relaciones interpersonales, factores deriesgo, entre
otros, ademas de realizar un diagndstico para poder interpretar de manera integral
los problemas de salud, a través de una vision sistémica. Es importante dar a
conocer el buen desempeno que realizan en las diversas actividades
interinstitucionales con lo cual se genera un valor publico logrando asi impactar de
manera positiva dentro los ciudadanos. Se necesita manifestar la importancia que
existen en el desempefio de las diversas actividades con lafinalidad de generar el
valor publico y lograr el impacto de manera positiva dentro la ciudadania.

Es importante generar la relacion en referencia a las bases cientificas para
ello se desarrolla el sustento de calidad de servicio, para Arciniegas y Mejias (2017)
la calidad del servicio ha sido entendida por factores, que se encuentran
relacionados con la atencion personalizada, los elementos tangibles, y la eficiencia.
Por otro lado, existen normas del servicio prestado, que se encuentran sujetos a
lograr ser mejorados, este orden de ideas, logra abrir oportunidades con la finalidad
de plantear en un futuro diversas acciones y planes que estén relacionado con la
mejora de la gestidn de calidad de como estas se encuentran dentro de una
organizacion.

Por otro lado, mencionar que segun Phuong (2019) la calidad de servicio
dentro de las administraciones de las diversas organizaciones en Latinoamérica, ha
evidenciado que la mayoria de estas se viene innovando con respecto al servicio
que se otorga a sus clientes. Dicho de este modo el efecto quese da dentro de una
actividad en una unidad asistencial, se logra manifestar cuandoexisten diversas
metodologias que busquen la mejora constante, relacionando las medidas
subjetivas con las medidas en las cuales se requiere mayor investigacionde como
es el comportamiento, ya que la calidad de atencion es la principal determinacion

de lealtad del consumidor.
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Segun Zouari y Abdelhedi (2021) calidad de servicio es definido como el
elemento esencial para poder satisfacer las demandas de las personas.

Esta satisfaccion de clientes, es comprendida como la visualizacién interna
que se realiza persona por persona de acuerdo a sus en referencia a si se lograron
cubrir o no con el desarrollo del servicio. Por otro lado, la satisfaccion de los clientes
se encuentra ligada a la calidad de servicio, el cual es un indicador para verificar si
el cliente puede regresar en una nueva oportunidad a la entidad a realizar o solicitar
nuevos servicios. Por tal sentido los diversos conceptos de calidad servicio en
referencia a la satisfaccion de los clientes ha generado una relacién entre si. El
Estado Peruano dentro de la Secretaria de Gestion Publica en el afo (2020)
propuso politicas de que modernicen las gestiones de la entidad publica, en una de
las politicas de modernizacion se ha establecido que el mismo estado debe
modernizarse y orientar a brindar un servicio de calidad 6ptimo y eficiente con el fin
de satisfacer las diversas necesidades de los peruanos. Una informacién mas que
se debe de acotar es que el concepto de calidad ha implicado la percepcion de dar
mayores facilidades en los accesos a los diversos servicios digitalizados siendo de
manera sencilla y entendible para la poblacion.

Por su parte, Yoon y Cheon (2020) han establecido que la calidad de servicio
es un juicio el cual lo realiza un determinado usuario en referencia al servicio que
se desea brindar. Ademas de ello la calidad de servicio se ha configurado dentro de
la filosofia de la excelencia el cual deber estar compartida por los diversos usuarios
de una organizacion, ante esta afirmacion se puede evidenciar que la calidad debe
estar referenciada en el dia a dia y lograr compartir niveles organizacionales que
van desde los altos directivos y llegan hasta el personal operativo que estan en
contacto con brindar el servicio.

También es importante desarrollar los conceptos de las dimensiones que
presenta la variable calidad de servicio, ya que, segun Cronin y Taylor (1992)
existen tres dimensiones: (1) Empatia, (2) Capacidad de respuesta, (3) Fiabilidad.

La dimensiéon Empatia, segun Vargas y De Vega (2014) senala que es la
facultad de situarse en el estado de animo de la otra parte, conocer su estado
animico y saber como es su manera de pensar, sin perderse uno mismo, para
buscar el bien comun. También se menciona que es la facultad de lograr entender

los pensamientos y sentimientos de diversos usuarios, la capacidad demostrarse
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en el lugar de los demas y vivir de acuerdo a como poder entender sus necesidades.
Es importante reconocer la atencion que se le brinda al usuario puesto que es un
instrumento fundamental a la hora de generar expectativas, con ello se podra
trabajar de una manera activa y oportuna cuando se brinde el servicio de calidad,
logrando generar una buena relacion con los diferentes usuarios, para asi lograr
demostrar agrado ante la institucion que vela por sus necesidades.

La dimensién Capacidad de respuesta, segun Galvis (2011) manifiesta que
es discrecional y estar dispuesto a generar ayuda a los usuarios y ofrecer un
servicio rapido. También se puede mencionar que es tener el deseo de ayudar a

los clientes de manera oportuna. Es mostrar a los clientes que su negocio es
apreciado y amado. En cuanto a la dimension, es decir cuando un determinado
ciudadano solicita la informacion por escrito, la respuesta le sera comunicada
dentro del plazo establecido por la norma vigente, segun Ley N° 27444, el cual se
encuentra estipulado a la Ley de Procedimientos Administrativos, y la Ley N° 27806,
que promociona la Transparencia dentro del acceso en la informacion publica y
procedimientos TUPA., es aqui que la institucion debe plantear un servicio que esté
acorde a lo ya mencionado por eso es importante que los 6rganos de linea
planifiquen para asi conocer si se encuentran disponibles para dar respuesta
oportuna a través de documentacion fisica o por mensajes de correos electronicos

La dimension Confiabilidad, segun Hernandez, Fernandez y Baptista (2003)
indica que la confiabilidad es entendida como un instrumento encargado de la
medicioén el cual se encuentra relacionada con la medida en su aplicacién repetida
al mismo objeto o a un objeto produce los mismos resultados. La confiabilidad es
entregar lo prometido al usuario de manera segura y transparente, ese es el aspecto
mas importante para capturar la calidad del servicio, para una organizaciones
fundamental saber qué esperar del usuario para que no haya ninguna consecuencia
de perder clientes rapidamente. En la actualidad muchas empresas dan mayor
rigurosidad a la confiabilidad, puesto que a través de ello las diversas instituciones
logran alcanzar un mejor beneficio.

Por otro lado, en relacién a la variable Satisfaccidon de los usuarios, se hace
referencia a un término que va ligado a la evaluacioén y la calidad los cuales han
dicho conceptos ha ido adaptandose a la realidad con el fin de lograr conseguir
satisfacer las necesidades de las personas.
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Segun Robbins (2013) define a la satisfaccion del usuario como el
sentimiento positivo que se manifiesta en referencia al trabajo desarrollado por el
personal, esto resulta de una evaluacion en las caracteristicas, asi como los
diversos factores que contribuyen a que se logre dicha satisfaccion que son
distintivos que se producen de los diversos sentimientos.

Carranza (2011) manifiesta que la satisfaccion del usuario viene relacionado
con el pleno juicio de la calidad de atencion puesto que a través de ella se realiza
el éxito de una empresa o institucion el cual brinde expectativas a la hora de brindar
un servicio, es importante conocer que muchas veces es dificil conocer si el usuario
quedd satisfecho al momento de ser atendido, por ello algunas instituciones
relacionan que aplican una buena calidad de servicio por el hecho de que en
oportunidades los usuarios repiten la visita constantemente. Asimismo, se tiene que
considerar que en la actualidad muchas personas que comprar o acuden a que se
les pueda realizar un servicio no necesariamente es porque se sienten satisfechos
con el trato o la empatia, muy por el contrario, acuden a dicha institucion porque
consideran que es barato o el mas cercano, por ello es importante el desarrollo de
la retroalimentacion.

Para Thompson (2009) menciona que la satisfaccioén del usuario es como un
indicador muy sensible el cual permite hacer evaluaciones sobre las intervenciones
de los servicios y de como estos pueden responder a la calidad de atencién, todo
ello es percibido a través de procesos y resultados. Para generar satisfaccion del
usuario se tiene que considerar también las expectativas con las cuales seran
atendidas con el unico fin de generar satisfaccion entre los usuarios.

Se manifiesta que el valor es considerado un objeto principal en la filosofia,
para Pascoe (1983) la satisfaccion del paciente se considera un elemento muy
importante dentro del desarrollo y accion médica y aunque este concepto es
conocido intuitivamente por todos, no siempre hay consenso sobre lo que significa,
su significado empirico o el significado de estos juicios. Segun CELA (2009) define
la satisfaccion del cliente de manera sencilla. Un cliente se encuentra satisfecho al
momento de lograr cubrir sus expectativas. En la actualidad, la satisfaccion del
usuario se ha transformado en uno de los objetivos mas importantes al momento de
evaluar la calidad de los servicios médicos. La satisfaccion del usuario es relativa,

ya que si se toma como un indice para medir los intereses de las
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personas en un determinado pais, dara resultados completamente diferentes, pues
el crecimiento del indice dependera de la politica de centralizacidn que tenga el pais,
el presupuesto en el que se gestiona como cartera o pliego de condiciones,
asignaciones presupuestarias regionales, gestion institucional por funcionarios El
Estado dispone y gestiona la ejecucion del mencionado presupuesto. Como se
senalo, la satisfaccion de los usuarios del sector salud es abordada como parte de
una estrategia, por lo que el gobierno ahora esta haciendo un gran esfuerzo para
hacer cumplir las politicas publicas para aumentar los ingresos, cerrar la brecha
social en esta area y lograr mejores condiciones de atencidn y satisfaccion.

Para Kotler (1996) la satisfaccion del usuario lo explica como el grado de
estado mental que un individuo alcanza cuando realiza una comparaciéon entre el
rendimiento percibido de un determinado producto, aplicando esta definicidén en la
vida real para determinar que satisfacer al cliente, se puede resumir en la presente
férmula: Rendimiento percibido — expectativas = nivel de satisfaccion.

Segun Donabedian (1980) en su charla sobre la naturaleza de la calidad,
menciona que una cualidad destacada del modelo industrial es que se centra en el
consumidor como juez final de la calidad.

El autor manifiesta que necesariamente el ultimo consumidor puede evaluar
y tomar decisiones sobre qué servicio realizado genera mayor expectativa segun
sus necesidades. Al final el objetivo tiende a ir mas alla de la satisfaccion del
consumidor. Por eso es importante establecer el nivel de conocimiento del servicio
que se recibe para asi lograr fidelizar a los usuarios.

Seguidamente se tiene que realizar el analisis de las dimensiones de
satisfaccion de los usuarios, puesto que, segun Paripancca (2019) existen tres
dimensiones: (1) Dimension humana, (2) Técnico-cientifico y (3) Nivel de
satisfaccion.

La dimensidn Dimension Humana, segun Donabedian (1984) este es un
aspecto fundamental por la particular tendencia de los servicios de la salud a brindar
una atencion eficaz y asegurar un cuidado humano. En este sentido, se consideran
diferentes tipos de actitudes, asi como el comportamiento y conducta del personal
administrativo y de enfermeria hacia los pacientes o sus tutores. Cabesenalar que
también se trata de como se relacionan los mismos trabajadores y estas personas

y sus jefes inmediatos. La dimension Valor generado por los
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resultados, segun, Donabedian (1996) se refiere al hecho de que se pueden influiren
la manera como evaluar la atencion técnica, existen diferencias en relacién a la
disponibilidad y caracteres de los recursos humanos y fisicos. El autor deduce que el
aspecto fundamental que permite tener clientes satisfechos es por contar con un tipo
de tecnologia que se aplica para que contribuir a la mejora del servicio.Sin embargo,
también se debe prestar atencion al refuerzo de los conocimientos técnicos de los
empleados, lo que, a través de la capacitacién continua, repercutiraen la capacidad
de los empleados para implementar y dar cumplimiento a las normas, que la situacion
lo permita. Se ha categorizado esta dimension en 3 métricas: Eficiencia, que indica la
entrega de un servicio que cumpla con las necesidades del usuario a un costo minimo.
Esto es para aumentar el rendimiento en el servicio que se brinda. La continuidad no
resta valor a la regularidad de los bienes adquiridos. Evitar que los mismos usuarios
lleguen a elegir otras opciones despertandonos con ineficiencias en el servicio, pues
dejaremos un vacio deinsatisfaccion por no haber continuidad en el servicio brindado.
La eficiencia se refiere al impacto social que tienen los usuarios después de recibir
un servicio queles gusta.

La dimension Nivel de satisfaccion, segun Kotler (2010) destaca que existen
tres niveles de satisfaccion, pero en realidad los usuarios solo pueden experimentar
con uno. El primer nivel es la insatisfaccion, se origina cuando el desempeiio del
servicio o producto recibido o percibido no aumente las expectativas del usuario. El
segundo nivel, la satisfaccidn, esto ocurre cuando las expectativas que uno tenia
del servicio o producto satisfacen la necesitad segun como se habian imaginado. El
tercer nivel, la complacencia, esto se desarrolla cuando las expectativas superanlo
esperado y logran un sentimiento de extrema satisfaccion en el usuario.

Se debe considerar que, al analizar la calidad en la atencidon que se brinda
respecto a salud, en funciéon de la comprension del nivel de satisfaccion de los
usuarios, es posible conocer el nivel de fidelidad de los usuarios hacia la

organizacion.
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lIl. METODOLOGIA

3.1 Tipo ydisefio de investigacion

Este estudio fue de tipo basica, segun Padrén (2006) manifiesta que se le
conoce como sustantiva o fundamental, teniendo como mismo fin el de comprender
fendmenos de investigacion existentes que, una vez finalizados, permitiran generar
ideas nuevas, teorias o mejorarlas.

Junto con ello, se hace mencién que la presente investigaciéon tuvo un
enfoque cuantitativo, (Blasco y Pérez, 2021) donde sefiala que una investigacion
cualitativa analiza y estudia su contexto natural y de proceso, aislando e
interpretando los fendmenos segun las personas involucradas, este enfoque de
investigacion buscd conocer como es la calidad de servicio y la satisfaccion del
usuario satisfaccion de un policlinico municipal dentro del distrito de Santa Anita,
basados en diversos estudios que pudiesen existir dentro de la actualidad de
transparencia de gestion.

Asimismo, planteé un nivel descriptivo correlacional (Hernandez, 2003)
menciona que con estos estudios cuantitativos correlacionales se pueden describir

la relacién existente entre las variables que se pretende tomar como estudio.

Disefio de investigacion

Se menciona que la investigacion presenté un disefio de investigacion no
experimental (Moreno, 2013) manifiesta que no se realiza ningun tipo de
manipulacion entre las variables que se utilizan para el estudio dentro de la zona de
evaluacion, donde se ejecutd procedimientos que ayudaron a recabar informacion
en referencia a la calidad de servicio y al grado de satisfaccion que presenten los
usuarios de un policlinico municipal de un distrito de Santa Anita; asimismo, se
manifiesta que la investigacion tuvo un corte transversal, donde los datos que se
recopilaron fueron en un solo punto en el tiempo; el proposito se basa en describir
las variables y sus tasas de correlacion en un punto dado en el tiempo (Sampieri,
2003).

Asimismo, se menciona que en esta investigacion se realizd a través de un
método hipotético deductivo, porque ayudo a precisar si las hipoétesis en referencia

a las variables de estudio son efectivas y veraces por su parte (Popper, 2008)
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manifiesta que este método buscé en crear hipdtesis mediante dos premisas el

cual fue de tipo universal y la otra de manera empirica.

3.2 Variables y operacionalizacion

V1: Calidad de servicio

La presente define el siguiente concepto: Son las diversas actividades que
se plantean o realizan en beneficio de una persona hacia otra, que mediante la
experiencia recibida dan un juicio de valor que se traduce en satisfaccion donde el
usuario mediante la percepcion le lleva a una experiencia. (Kotler, 1997)

La definicion operacional en la variable Calidad de servicio se dio de la
siguiente manera: Evaluar el comportamiento de la variable calidad de servicio
mediante un instrumento de recopilacion de informacidon que considera las
dimensiones el conocimiento en referencia a la transparencia de gestibn mediante
encuestas a través las dimensiones como empatia, capacidad de respuesta,
fiabilidad, seguridad, cuya valoracion se realizara a partir de una encuesta.

Para la variable Calidad de servicio se tiene los siguientes: Para la dimension
empatia se ha considerado cinco indicadores, nivel de comprension, atencién,
conocimiento de las necesidades del cliente, flexibles, buen trato. Asimismo, para
la dimensién capacidad de respuesta se ha considerado cinco indicadores, rapidez,
eficiente, disposicion a los usuarios, tiempo de atencion. Para la dimensién de
confiabilidad se ha considerado seis indicadores, solucién de problemas, atencion
oportuna, cumplimento de compromiso, puntualidad, respeto, profesionalidad. Por
ultimo, para la dimensién de confiabilidad se ha considerado un indicador, la
confianza.

Por ultimo, es preciso indicar que en relacion a la escala de medicion se

empleara la escala de Likert con 5 opciones multiples de intervalo.
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V2: Satisfaccion del usuario

Para el desarrollo de la segunda variable satisfaccion de los usuarios, se
definié que la satisfaccion del usuario como un sentimiento positivo expresado en
relacion con el trabajo de un colaborador, es el resultado de una valoracién de las
caracteristicas, asi como de diversos factores que contribuyen al logro de esta
satisfaccion, es diferente a los diferentes sentimientos. (Robbins, 2013).

La definicion operacional otorgada a la variable Satisfaccion de los usuarios
fue la siguiente: Evaluar el comportamiento que tiene la satisfaccion del usuario que
permitira mejorar las falencias reafirmando las fortalezas con el fin de desarrollar
buenas expectativas y generar un valor satisfactorio de la experiencia recibida.

Analizar el conocimiento en funcidn a la satisfaccion de los usuarios mediante
una encuesta considerando las dimensiones de dimension humana, expectativas y
nivel de satisfaccion, cuyo valor se dara a través de un instrumento respectivo.

Respecto a los indicadores para la variable Satisfaccion de los usuarios no se
tiene los siguientes: Para la dimension humana se ha considerado seis indicadores,
atencion personalizada, eficiencia, efectividad, actitud e imagen, seguridad y
respeto, personal. Asimismo, para la dimension expectativa se ha considerado
cuatro indicadores, eficiencia, buen servicio, puntualidad, preciosaccesibles, buena
infraestructura, respeto. Por ultimo, para la dimensién nivel de satisfaccion se ha
considerado cinco indicadores, valoraciéon del servicio, trato personalizado,
capacidad de respuesta, cumplimiento de ofertas y equipamientos modernos.

Por ultimo, es preciso indicar que en relacion a la escala de medicidon se

empled una escala de Likert con 5 opciones multiples de intervalo.
3.3 Poblacién, muestray muestreo
3.3.1 Poblacion
Segun Ventura (2017) manifiestd que se trata de un conjunto de personas, los
cuales pueden ser parte de un estudio minucioso con el fin de lograr vincularlosa un

determinado fendmeno que se presente a la hora de investigar. Se menciona que

poder realizar esta investigacion se a considerando los 196214 habitantes del
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distrito de Santa Anita segun el censo 2017 del INEl. Ademas, es preciso senalar
los diversos criterios tanto a nivel de inclusién y exclusion que fueron empleados
dentro de este trabajo de investigacion:

Criterios de inclusion: Para abordar este tema se ha considerado realizar
encuestas a los diversos pacientes que fueron atendidos en el ano 2022 del
Policlinico Municipal.

Criterios de exclusion: En esta parte no estan siendo considerados los
pacientes que fueron atendidos en otros afios, ni tampoco al personal asistencial y
administrativo que presta el servicio de salud del policlinico Municipal, s6lo de
tomara en cuenta, para la toma de encuestas, a usuarios mayores de 18 afios ya
que la finalidad es tener una percepcion de los beneficiarios directos del servicio de
salud.

3.3.2 Muestra

Bernal (2010) manifiestd que la muestra es la parte o el subconjunto de una
poblacién determinada, el cual tiene como objetivo obtener informacion vy
posteriormente desarrollar una investigacion dentro del cual se establece la

medicién de la variable objeto de estudio.

Para hallar la muestra se utiliz6 los siguientes valores y formula:

Nivel de confiabilidad del 95%. (Z = 1,96)
Margen de error + 5,00%. (e)
Probabilidad de ocurrencia 50%. (P)
Tamano de la poblacién es 196214 (N)
196214* 1.962* 0.50 * (1-0.50)

(196214 -1) * 0.05% + 1.962 * 0.50 * (1 - 0.50)
n =384
Por lo que, se toma en cuenta el total de 384 pacientes atendidos en el

policlinico municipal.
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3.3.3 Muestreo

El muestreo tuvo como funcionalidad elemental al establecer que parte de una
realidad en analisis (poblacion o universo) deberia examinarse con el objetivo de
hacer inferencias sobre esa poblacion (Mata, 1997).

Conociendo la definicidon se tuvo a bien desarrollar y emplear un muestreo de

tipo no probabilistico, lo que desarrollado una muestra aleatoria simple.

3.3.4 Unidad de analisis

Se define como elementos u objetos que seran analizados o estudiados que
serviran de base para la investigacion. (Sampieri, 1994) en tal sentido, se considera
como unidad de analisis el Policlinico Municipal Santa Anita, ubicado enla Urb.
Productores del distrito de Santa Anita en el Jr. San Pablo S/N Urb. de la provincia

de Lima, de la region de Lima.

3.4 Técnicas e instrumentos de recolecciéon de datos

3.4.1 Técnicas

En cuanto a la técnica de investigacion que se empled, la encuesta se realizd
mediante un proceso de recaudar de informacién uniforme, con el objetivo principal
de realizar la recoleccion de los datos de la muestra que se encontr6 representada
a toda la poblacion estudiada, al igual que los criterios entre las preguntas que

conforman el cuestionario (Hernandez y Mendoza, 2018).

3.4.2 Instrumentos

Para el recojo de informacion en el campo, se realizé la aplicacion de los
cuestionarios, el cual se utilizé para el desarrollo de las investigaciones que tienen
como tipo de corte social, asimismo son aquellas que tienen como caracteristicas
dar mayor facilidad y objetividad de las preguntas a la hora de utilizarse (Carrasco,

2009). Asimismo, el cuestionario tuvo como propdsito reflejar con referencia a las
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dimensiones para asi poder saber cuales son aquello a ser considerados a la hora
de la investigacion (Hernandez, Fernandez y Baptista, 2014).

Por esta razon, es importante que se desarrolle cuestionarios que ayuden a
generar informacion, y asi poder ejecutar lo que se obtiene en campo con el fin de

cumplir con los objetivos establecidos.

Ficha técnica de instrumento 1:

Nombre: Cuestionario “Calidad de servicio”

Autor: Yully Ebelin Leon Aldana

Dimensiones: Empatia, capacidad de respuesta, confiabilidad y seguridad.
Baremos: Inadecuado (27-42), regular (43-56), adecuado (57-71)

Ficha técnica de instrumento 2:

Nombre: Cuestionario “Satisfaccion del usuario”

Autor: Yully Ebelin Leon Aldana

Dimensiones: Dimension humana, expectativas y nivel de satisfaccion.
Baremos: Inadecuado (24-42), regular (43-61), adecuado (62-79)

3.4.3 Validez y confiabilidad

Es preciso mencionar que, para indicar que son validos los instrumentos
pueden ser medidos de manera directa y concreta (Carrasco, 2018) indica que la
validez es laprocedencia y eficacia que puede medir un instrumento.

En tal sentido, a la hora de validar los contenidos de la herramienta se
consider¢ la validacion de tres expertos, el primer experto el Maestro Hernan Picon
Chavez, con un doctorado en Administracion, el segundo experto la Maestra Silvia
Arqui Anculli con maestria en Gestion Publica y el tercer experto Virginia Consuelo
Sedano David con maestria en Gestién Publica; asimismo, se tuvieron en cuenta
los formatos que fueron proporcionados por la Universidad César Vallejo, arrojando
un resultado global de Aplicable.

Los expertos que han sido seleccionados, son aquellos que han tenido
experiencia laborando para el sector publico, el primer especialista trabaja en el
sector publico y es investigador y profesor de posgrado en la Facultad de
Administracion de la Universidad Federico Villarreal, el segundo experto que
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seleccione fue porque mediante su trayectoria profesional ha sido reconocido por
su amplia y por haber ocupado diversos puestos con rango de gerencia en
diferentes entidades del estado en la region de Lima, informacion que le permite
decidir su vision critica sobre las variables y de la investigacion, finalmente se
selecciono al tercer experto, quien realiza asesoramiento y consultoria social para
entidades publicas y privada.

En cuanto a la confiabilidad, esta se definib6 como un rango donde los
resultados son consistentemente constantes y permanecen iguales cuando el
instrumento se aplica repetidamente a la misma persona u objeto (Hernandez,
Fernandez y Baptista, 2014) y el alfa de Cronbach es confiable Instrumento
cuantificacion estadistica de la confiabilidad del instrumento (Sanchez, Reyes y
Mejia, 2018).

En relacién con esto, Alpha de Cronbach fue el criterio aplicado, con una
prueba piloto donde considerd la cantidad de 30 usuarios de los servicios médicos
del policlinico en estudio y a continuacion se detallaran los valores.

Mediante la relacidon que existe en la variable “Calidad de servicio”, se alcanzé
un resultado de 0,954; que tiene como significado que es “Bueno”, del mismo modo
para la variable “Satisfaccion del usuario”, se alcanz6 un resultado de 0,960, que
tiene como significa que es “Excelente”, dichos valores que se detallan a
consecuencia del procedimiento del Alpha de Cronbach se encuentran en los

anexos.

3.5 Procedimientos

Posteriormente que se aprobo el trabajo de investigacidn, se inicidé conla
secuencia de juntar toda de informacion que se relacione a las variables de
investigacion.

Seguidamente, se procedid a crear un dispositivo de campo fabricado para la
recopilacion de datos de una muestra anticipadamente instalada.

En el caso particular del presente estudio, por ser un aleatorio simple, todos

los pacientes presentaron tener las mismas posibilidades de ser encuestados.
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Después de la aplicacion de la herramienta, con la investigacion resultante,
se procedid a desarrollar el procesamiento referente a la informacidn y la
interpretacion de los resultados, teniendo en cuenta los estandares éticos del
investigador.

Luego, se argumento6 sobre los resultados y se validaron las hipétesis para
sacar conclusiones y sugerir recomendaciones pertinentes de acuerdo a los niveles

obtenidos por cada dimension analizada.

A consecuencia, se paso por la evaluacion del consultor asesor, quien aporto
puntos de vista que ayudd para mejorar del trabajo de investigacidon, y que se
beneficié del rigor cientifico que exige la universidad.

Finalmente, la evaluacion de la tesis se realizé con el profesor consultor de manera

que recogio las observaciones y presento los resultados finales.

3.6 Método de analisis de datos

En cuanto al método de andlisis de datos, en el presente trabajo de
investigacion se considerd que primero que se debe segmentar la muestra, luego
la utilizacioén del instrumento en campo o virtual, depende como sea el contexto, se
uso el software SPSS v26,0 que tuvo como resultado algunos graficos en diagramas
de barra, tablas de frecuencias y cuadros de porcentaje que permitan realizar un

mejor analisis de la investigacion.

Se ha utilizado la tabla de Rho de Spearman y que se ha obtenido tablas
referenciales para calcular la correlacién que existe entre los rangos lo cuales se

determinaron en inadecuado, regular e inadecuado.

De este modo, se hizo uso de la escala de Likert con una escala de 5 opciones
para realizar un analisis de la relacion de las variables y las dimensiones, las cuales
se mencionan seguidamente: (1) Muy en desacuerdo, (2) En desacuerdo, (3)

Indiferente, (4) De acuerdo, (5) Muy de acuerdo.
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3.7 Aspectos éticos

La presente investigacidon contd con total veracidad y autenticidad en el
desarrollo del instrumento de recoleccion de campo, su aplicacion, analisis
estadistico de la informacion recolectada y su posterior evaluacion de los resultados
obtenidos, los mismos que tendran consistencia con los reglamentos y con las

normas que se utilizan de manera vigentes dentro de la Universidad César Vallejo.

Con lo mencionado anteriormente, es fundamental el desarrollo del tema ético
para evidenciar un trabajo que tiene como principios la rigurosidad en los requisitos
cientificos, por ello, también se han gestionado los permisos necesarios para incluir

en la cabecera el nombre de la entidad analizada.
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IV. RESULTADOS

Dentro del siguiente capitulo se exponen los resultados descriptivos donde
se ha considerado las variables y dimensiones que fueron utilizadas en el
planteamiento tanto del objetivo general como en los objetivos especificos, ademas
se encuentran los resultados inferenciales donde se empled el coeficiente de

correlaciéon Rho de Spearman:

4.1. Resultados descriptivos

4.1.1. Calidad de servicio
Tabla 1

Distribucién de frecuencias y porcentajes de los usuarios del policlinico municipal

en el distrito de Santa Anita de la variable Calidad de Servicio.

Baremos Frecuencia Porcentaje Valido
Inadecuado 27-42 88 22,9%
Regular 43-56 223 58,1%
Adecuado 57-71 73 19,0%
Total 100%

Nota. Resultados obtenidos con el programa SPSS V.26

En la presente tabla 1, se presenta el resultado que se obtuvo de la variable
calidad de servicio, donde el 58,1 % de los usuarios de un policlinico municipal en
el distrito de Santa Anita, han manifestado percibir un nivel de tipo regular, en el
servicio brindado dentro de los primeros 5 meses del afio 2022, por tal sentido se
deduce que existen aspectos por mejorar dentro de dicho servicio ya que es de total
importancia por sus especialidades médicas en beneficio de la poblacion. Por otro
lado, el 22,9 % manifiesta que el nivel de satisfaccion es inadecuado y por ultimo

un 19,0 % logro percibir un nivel adecuado.
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4.1.2. Dimensiones de calidad de servicio

Con referencia al resultado obtenido de los analisis descriptivos en las 4
dimensiones relacionados a la variable calidad de servicio, se manifiesta que en la
dimensidén empatia, un 49,5 % de los usuarios de un policlinico municipal en Santa
Anita perciben un nivel regular, debido a que hay aspectos por mejorar como en el
trato recibido en la atencién, asi mismo la comprension de parte de los
colaboradores y reconocimiento de sus necesidades. Asimismo, dentro de los
resultados obtenidos se comenta que un 25,3 % perciben un nivel adecuado y un
25,3 % de personas usuarias manifiestan que es inadecuado, con ello se deduce

que el nivel de empatia no cumple con las expectativas en gran medida.

Otro dato a tener en cuenta es en relacion a la dimension capacidad de
respuesta, donde un total de 18,2 % de los usuarios de un policlinico municipal en
Santa Anita perciben un nivel adecuado. Asimismo, el 50,3 % logro percibir un nivel
de atencion tipo regular. Por otro lado, solo el 31,5% manifiesta que el nivel es
inadecuado. Sin embargo, aspectos como disposicion a los colaboradores para
atender eficientemente y con rapidez a los usuarios, el tiempo de atencion brindada
y la seguridad son aspecto que se tiene que mejorar para obtener calidad en el

servicio.

Seguido a la dimension confiabilidad, el 24,5% de los usuarios de un
policlinico municipal en Santa Anita perciben un nivel adecuado. El 53,4 percibe un
nivel regular y finalmente un 22,1% percibe que la confiabilidad presenta el nivel es
inadecuado. A partir de ello se concluye que en las personas encuestadas se
percibe falencias en la solucion de problemas de forma oportuna y rapida,
deficiencias en la puntualidad a la hora de la atencion de los servicios y para la

solucion de los problemas existentes, puntos de los cuales se deben mejorar.

Por ultimo, en relacién a la seguridad, el 24,5% de los usuarios de un
policlinico municipal en Santa Anita perciben un nivel adecuado. Aunado a ello el
53,4% percibe un nivel regular y finalmente el 26,6% considera un nivel inadecuado,

no cumplen con sus expectativas.
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Por esta razon, se logré demostrar de manera general, que las dimensiones
mencionadas han sido calificadas principalmente como regular por parte de los

encuestados, por esta razén se describe en la siguiente tabla:
Tabla 2

Distribucién de frecuencias y porcentajes de los usuarios del policlinico municipal
en el distrito de Santa Anita de la variable Calidad de Servicio.

Dimensiones  Niveles Baremos Frecuencia Porcentaje
Valido
Empatia Inadecuado 8-13 97 25,3%
Regular 14-17 190 49,5%
Adecuado 18-22 97 25,3%
Capacidad de Inadecuado 5-10 121 31,5%
respuesta Regular 11-14 193 50,3%
Adecuado 15-19 70 18,2%
Confiabilidad  Inadecuado 10-16 85 22,1%
Regular 17-21 205 53,4%
Adecuado 22-27 94 24.5%
Seguridad Inadecuado 1-2 102 26,6%
Regular 34 277 53,4%
Adecuado 5-5 5 24.5%

Nota. Resultados obtenidos con el programa SPSS V.26
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4.1.3. Satisfaccion de los usuarios
Tabla 3

Distribucién de frecuencias y porcentajes de los usuarios del policlinico municipal

en el distrito de Santa Anita de la variable Satisfaccion de los usuarios.

Baremos Frecuencia Porcentaje Valido
Inadecuado 24-42 83 21,6%
Regular 43-61 279 72,7%
Adecuado 62-79 22 5,7%
Total 100%

Nota. Resultados obtenidos con el programa SPSS V.26

En la presente tabla 3, se da a conocer los resultados de la variable
Satisfaccion de los usuarios en el cual, el 21,6 % de los usuarios de un policlinico
municipal en Santa Anita perciben que el nivel es adecuado, asi también, el 72,7 %
de los usuarios un nivel regular y por ultimo se visualiza que el 5,7 % percibié un
nivel inadecuado. Evidenciando que las variables dimensién humana, expectativas
y el nivel de satisfaccion no han sido adecuadas y que todavia en un gran porcentaje
de los encuestados hay aspectos que se tiene que mejorar para poder llegar a tener

una satisfaccion en la experiencia recibida.

4.1.4. Dimensiones de la satisfaccion de los usuarios

Dentro de los resultados que se han obtenido del analisis descriptivo con
referencia a las tres (3) dimensiones de la variable dimensién humana, tiene un
resultado, del 31,0 % de los usuarios considera un nivel inadecuado. Un 62,8 % de
los usuarios manifiesta que tiene un nivel regular y por ultimo solo un 6,3%considera
que tiene un nivel adecuado. Asi mismo, se percibe que el trato personalizado
brindado por el personal no supera las expectativas, asi mismo también, los
encuestados consideran que en estos tiempos de COVID es importante ponerle
énfasis en la manera de como utilizar los elementos de bioseguridad para el
personal y que los médicos se capaciten mas constantementepara brindar un buen

trato.
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Por otro lado, con referencia a los resultados de la dimension expectativas,
el 21,4% de los usuarios del policlinico municipal en el distrito de Santa Anita donde
consideran un nivel inadecuada, aunando a ellos un 71,1% considera que tiene un
nivel regular y solo un 7,6% de los usuarios considera que tiene un 7,6% de nivel
regular. Respecto a estos resultados se resalta que hay mucho por mejorar, para
que asi se pueda lograr la satisfaccibn de los usuarios, mejorando en la
implementacion de algunas areas del policlinico, respetando los horarios
programados de los médicos, haciendo uso de la infraestructura en su totalidad y
cumpliendo con los estandares dentro de la calidad de servicio que lo usuarios

solicitan.

Finalmente, en la dimension de nivel de satisfaccion, el 99,5 % de los
usuarios considera que tiene un nivel inadecuado, por otro lado, un 0,5 % de los
usuarios manifiestan un nivel de regular y finalmente el 0% han mencionado que es
adecuado. A ello se concluye que la valoracidon que le dan los usuarios es
inadecuada ya que carecen de los equipamientos, la respuesta que tuvieron del
personal no estuvo a la altura y finalmente el trato la caja y modulo deberia ser mas
empatico, rapido y oportuno para que la atencion sea mas dinamica y no se
ocasione un cuello de botella.
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Tabla 4

Distribucion de frecuencias y porcentajes de los usuarios del policlinico municipal

en el distrito de Santa Anita de la variable Satisfaccion de los usuarios.

Nota. Resultados obtenidos con el programa SPSS V.26

Dimensiones Niveles Baremos Frecuencia Porcentaje
Valido
Dimension Inadecuado 9-16 119 31,0%
humana Regular 17-23 241 62,8%
Adecuado 24-30 24 6,3%
Expectativas Inadecuado 8-15 82 21,4%
Regular 16-22 273 71,1%
Adecuado 23-29 29 7,6%
Nivel de Inadecuado 4-9 83 99,5%
satisfaccion  Regular 10-15 279 0,5%
Adecuado 16-20 22 0%

Nota. Resultados obtenidos con el programa SPSS V.26

4.2. Resultados inferenciales

Se ha consignado dentro del objetivo general y los objetivos especificos
precisados para esta investigacion, se elabor6 el analisis inferencial de los diversos
resultados, que fueron brindados después de la aplicacion de los cuestionarios, se
calculé cuanto fue el valor con respecto al coeficiente de correlacion de Spearman,

logrando resultados que han sido descritos en los siguientes parrafos.

Dentro del planteamiento en el objetivo general se puede precisar lo
siguiente: Determinar qué relacion existe entre la calidad de servicio y la
satisfaccion de los usuarios de un policlinico municipal en el distrito de Santa Anita,
2022. Se ha realizado la contratacidon de hipotesis principal correspondiente a este

objetivo, el mismo que se detalla a continuacion:
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4.2.1. Contrastacion de la hipotesis principal

Respecto al desarrollo en la contrastacion que se realizé a la hipétesis principal se

puede precisar lo siguiente:

Ho: No existe relacion entre calidad de servicio y la satisfaccidn de los usuarios de

un policlinico municipal en el distrito de Santa Anita, 2022

H1: Existe una relacion entre calidad del servicio y la satisfaccidon de los usuarios

de un policlinico municipal en el distrito de Santa Anita, 2022.
Tabla 5

Significancia y correlacion entre calidad de servicio y satisfaccion de los usuarios

Calidad de Satisfaccion
servicio de los
usuarios
Calidad de Coeficiente de 1,000 0,773
servicio correlacion
Sig. (bilateral) . 0,000
Rho de N 384 384
Spearman Satisfaccion  Coeficiente de 1,000 0,773
de los correlacion
usuarios Sig. (bilateral) 0,000 .
N 384 384

Nota. Resultados obtenidos con el programa SPSS V.26

En la tabla 5, se puedes visualizar que hay un valor de Speaman de 0,773
con un valor de p= 0,000; por tanto, puesto que el valor de p es inferior a 0,05 se
procede a rechazar Ho, con lo cual se infiere que existe relacién directa entre
calidad de servicio y satisfaccion de los usuarios de un policlinico municipal en el
distrito de Santa Anita, 2022, asi mismo se indica que segun Martinez y Campos

(2015), el valor correlacional obtenida es positiva alta.

Por esta razon en referencia al desarrollo del objetivo general de la
investigacion se ha logrado evidenciar que existe una relacidn positiva alta entre las
variables de calidad de servicio y satisfaccion de los usuarios de un policlinico

municipal en el distrito de Santa Anita, 2022.
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4.2.2. Contrastacion de la primera hipotesis especifica

Sobre el siguiente punto, los objetivos especificos se han planeado
proponiendo las dimensiones de la variable calidad de servicio y la variable
satisfaccion de los usuarios, donde el primer objetivo especifico: Determinar la
relacion que existe entre la empatia y la satisfaccidon de los usuarios de un policlinico
municipal en el Distrito de Santa Anita ,2022 ; para ello se procedié a realizar la
contrastacion de la primera hipétesis especifica, respecto al citado objetivo el mismo

que se detalla a continuacion:

Ho: No existe una relacién entre empatia y satisfaccion de los usuarios de un

policlinico municipal en el distrito de Santa Anita, 2022.

H1: Existe una relacién entre empatia y la satisfaccion de los usuarios de un

policlinico municipal en el distrito de Santa Anita, 2022.
Tabla 6

Significancia y correlacién entre empatia y satisfaccion de los usuarios de un

policlinico municipal en el distrito de Santa Anita.

Satisfaccion Empatia
de los
usuarios
Satisfaccion  Coeficiente de 1,000 0,667
de los correlacion
usuarios Sig. (bilateral) 0,000
Rho de N 384 384
Spearman Empatia Coeficiente de 0,667 1,000
correlacion
Sig. (bilateral) 0,000
N 384 384

Nota. Resultados obtenidos con el programa SPSS V.26

Respecto a la tabla 6, se logré obtener un valor de Rho de Spearman de
0,667 con un valor de p= 0,000; en tal sentido, dado a que el valor de p es inferior
a 0,05 se rechaza Ho, con lo cual se concluye que existe relacion directa entre
empatia y la satisfaccion de los usuarios de un policlinico municipal en el distrito de
Santa Anita, 2022, también se tiene que manifestar que segun Martinez y Campos

(2015) el valor de correlacion obtenido ha sido positiva alta.
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Por ello, se hace mencion que en referencia al primer objetivo especifico de
la investigacion hay correlacion positiva moderada entre la dimension empatia y la
satisfaccion de los usuarios de un policlinico municipal en el distrito de Santa Anita,
2022.

4.2.3. Contrastacion de la segunda hipotesis especifica

Dentro del segundo objetivo especifico: Determinar la relacion que existe
entre la capacidad de respuesta y la satisfaccion de los usuarios de un policlinico
municipal en el Distrito de Santa Anita, 2022; se realizé la contrastacion de la
segunda hipotesis especifica, en referencia al citado objetivo el mismo que se

detalla a continuacion.

Ho: No existe una relacion entre capacidad de respuesta y satisfaccion de los

usuarios de un policlinico municipal en el distrito de Santa Anita, 2022.

H1: Existe una relacidén entre la capacidad de respuesta y la satisfaccion de los

usuarios de un policlinico municipal en el distrito de Santa Anita, 2022.
Tabla 7

Significancia y correlacion entre capacidad de respuesta y satisfaccion de los

usuarios de un policlinico municipal en el distrito de Santa Anita.

Capacidad de  Satisfaccion

respuesta de los
usuarios
Capacidad de Coeficiente de 1,000 0,754
respuesta correlacion
Sig. (bilateral) 0,000
Rho de N 384 384
Spearman Satisfaccion ~ Coeficiente de 0,754 1,000
de los correlacion
usuarios Sig. (bilateral) 0,000
N 384 384

Nota: Resultados obtenidos con el programa SPSS V.26

En referencia a la tabla 7, se ha obtenido un valor de Rho de Spearman de
0,754 con un valor de p = 0,000; en tal sentido el valor de p es inferior a 0,05 con
lo cual se rechaza Ho, y se concluye que hay relacién directa entre capacidad de

respuesta y la satisfaccion de los usuarios de un policlinico municipal en el distrito
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de Santa Anita, 2022, asimismo es preciso indicar que segun Martinez y Campos

(2015) el valor de correlacion obtenido es positiva alta.

Se manifiesta que segun al primer objetivo especifico de la investigacion se
logré evidenciar que existe correlacion positiva alta entre la dimension capacidad
de respuesta y la satisfaccion de los usuarios de un policlinico municipal en el
distrito de Santa Anita, 2022.

4.2.3. Contrastacion de la tercera hipétesis especifica

Dentro del objetivo especifico numero tres se buscd establecer una relacién
existente entre la Confiabilidad y la satisfaccion de los usuarios de un policlinico
municipal en el Distrito de Santa Anita, 2022; se realizé la contrastacién de la
hipétesis especifica numero tres, en referencia al mencionado objetivo el cual se

plasma de la siguiente manera.

Ho: No existe relacion entre Confiabilidad y satisfaccion de los usuarios de un

policlinico municipal en el distrito de Santa Anita, 2022.

H1: Existe una relacion entre la Confiabilidad y la satisfaccidén de los usuarios de un

policlinico municipal en el distrito de Santa Anita, 2022.
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Tabla 8

Significancia y correlacion entre capacidad de confiabilidad y satisfaccion de los

usuarios de un policlinico municipal en el distrito de Santa Anita.

Confiabilidad  Satisfaccion

de los
usuarios
Confiabilidad  Coeficiente de 1,000 0,710
correlacion
Sig. (bilateral) 0,000
Rho de N 384 384
Spearman  Satisfaccion Coeficiente de 0,710 1,000
de los correlacion
usuarios Sig. (bilateral) 0,000
N 384 384

Nota. Resultados obtenidos con el programa SPSS V.26

En la tabla 8, se ha obtenido un valor de Rho de Spearman de 0,710 con un
valor de p= 0,000; con ello se manifiesta que p es menor a 0,05 lo cual se rechaza
Ho, y concluyendo que hay relacion directa entre Confiabilidad y la satisfaccion de
los usuarios de un policlinico municipal en el distrito de Santa Anita, 2022, de esa
manera se puede precisar que, Martinez y Campos (2015) manifestaron que el valor

de correlacion fue positiva alta.

Por tal motivo, en referencia al objetivo especifico numero uno de la
presente investigacion se logra evidenciar que existe correlacion positiva alta entre
la dimension Confiabilidad y la satisfaccion de los usuarios de un policlinico

municipal en el distrito de Santa Anita, 2022.

4.2.4. Contrastacion de la cuarta hipétesis especifica

Segun el desarrollo del segundo objetivo especifico: Determinar la relacion
que existe entre la seguridad y la satisfaccion de los usuarios de un policlinico
municipal en el Distrito de Santa Anita ,2022; se generd la contrastacion de la

hipétesis especifica numero cuatro, el cual se presento de la siguiente manera.

Ho: No existe una relacion entre seguridad y satisfaccién de los usuarios de un

policlinico municipal en el distrito de Santa Anita, 2022.
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H1: Existe una relacidén entre la seguridad y la satisfaccion de los usuarios de un

policlinico municipal en el distrito de Santa Anita, 2022.

Tabla 9

Significancia y correlacion entre seguridad y satisfaccion de los usuarios de un
policlinico municipal en el distrito de Santa Anita.

Seguridad Satisfaccion
de los
usuarios
Seguridad Coeficiente de 1,000 0,548
correlacion
Sig. (bilateral) 0,000
Rho de N 384 384
Spearman Satisfaccion Coeficiente de 0,548 1,000
de los  correlacion
usuarios Sig. (bilateral) 0,000
N 384 384

Nota. Resultados obtenidos con el programa SPSS V.26

En la tabla 9, se ha obtenido un resultado de Rho de Spearman de 0,548
con un valor de p= 0,000; es asi que el p es inferior a 0,05 procediendo a rechazar
en tal sentido se manifiesta que hay relacién directa entre Confiabilidad y la
satisfaccion de los usuarios de un policlinico municipal en el distrito de Santa Anita,
2022, también se tiene que mencionar que segun Martinez y Campos (2015) el valor

obtenido en la correlacién es positiva moderada.

Por tal motivo, en referencia al objetivo especifico nimero uno de la presente
investigacion se ha logrado evidenciar que hay una correlacion positiva moderada
en la dimension Confiabilidad y la satisfaccidn de los usuarios de un policlinico

municipal en el distrito de Santa Anita, 2022.
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V. DISCUSION

Del presente, se generd la discusidon con base el objetivo general de
investigacion el cual se planted para determinar la relacion que existe entre la
calidad de servicio y la satisfaccion de los usuarios de un policlinico municipal en el
distrito de Santa Anita, 2022.

En referencia al resultado obtenido de la contrastacion del objetivo general
con sus variables, se ha evidenciado que hay correlacion positiva alta de la calidad
de servicio y satisfaccién de los usuarios de un policlinico municipal en el Distrito de
Santa Anita, 2022; segun el valor de Rho de Spearman de 0,773 y un p=0,000,se
visualiza de estos resultados obtenidos que mientras se implementen acciones de
mejora relacionados a acciones que generen la percepcion de empatia
, una capacidad de respuesta adecuada, confiabilidad y seguridad por parte de los
usuarios quienes se incrementaran segun satisfaccion de los usuarios de

policlinico.

Asi mismo, realizando un analisis descriptivo, se tiene que respecto a los
usuarios encuestados a la primera variable calidad de servicio consideran que
presenta un nivel regular de 58,1%, un nivel inadecuado de 22,9% y un 19,0% un
nivel adecuado. De estos resultados obtenidos, se deduce que en cuanto se genere
un mayor servicio de calidad se repercutira de forma positiva entre los usuarios con

el fin de alcanzar una mejora en la atencion.

Del presente analisis, se lleg6 a obtener que el 58,1% de los usuarios percibe
un nivel regular en la calidad de servicio, por otro lado, percibe 22,9% inadecuado
y por ultimo un 19,0% percibe adecuado. En tal sentido, en tanto se incremente la
calidad de servicio se puede influir de manera positiva en la satisfaccion de los
usuarios, de manera que el policlinico tenga mayor prestigio satisfaciendo

positivamente las expectativas de los usuarios.
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Seguidamente, el policlinico municipal a consecuencia de los resultados
obtenidos infiere que dichas variables son de suma importancia para lograr un
objetivo esencial que es lograr un eficiente atencién que anteriormente a la
pandemia se brindaba , ya que necesita recuperar el publico que ha perdido, en
todo el tiempo de pandemia donde las instalaciones estuvieron cerradas y a
consecuencia se abrieron pequenos centros de salud, consultorios externos que
ahora son su competencia , es ahi la importancia de un buen servicio hacia los
clientes para que puedan retornar , recomendar la experiencia vivida y lograr que
los vecinos vuelvan a confiar en estos nuevos especialistas ya que en su mayoria,

todos son nuevos en la institucion.

Para ello, Cano (2021) manifiesta que en la investigacion existe un sentido
convergente, la investigacion en mencion evidencio que existe una relacion positiva
alta entre sus variables con lo que, se llegd a precisar un Rho de Spearman de
0,740, asi mismo resalta la importancia que le deben dar al tiempo de espera, a la
atencion ordenada, respetando los horarios de atencidn para lograr la excelencia
en la atencion, con ello se lograria mejorar las atenciones que se le brinde a las
personas, no obstante es importante que quien presida como director del policlinico
pueda establecer capacitaciones a los trabajadores para que cumplan con brindar

una buena atencion en beneficio de los usuarios.

Peripancca (2019) refiere una relacién importante con respecto a sus
variables; en ese sentido lo que se buscé fue incrementar la satisfaccion mediante
una renovacion estructural de las falencias existentes en el area médica , en el area
administrativa , en el area asistencial mediante estrategias que ayuden a la
organizacion y planificacion de sus materiales y del personal médico de manera que
se pueda evitar la duplicidad de esfuerzo, mejorando la comunicacion directa e
indirecta hacia los usuarios y trabajadores respectivamente, creando herramientas

que puedan medir el cumplimiento de los objetivos trazados .

Gbémez, Davila, Campins, Colmenarez (2017) en un sentido convergente,
dicha investigacion evidencié que hay relacion positiva alta con la confiabilidad del
Alfa de Coumbrach de 0,86; asi mismo, resalta como un indicador elemental de
impacto de calidad asistencial con respecto a la satisfaccion de los usuarios,
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concluyendo que la manera positiva y negativa de la atencion influyen en la

categorizacion de buena y mala calidad en la atencion.

Por su parte, segun Copia (2020) en un sentido convergente, con la presente
investigacion, se obtuvo una relevante relacion entre sus variables ,de modo que el
resultado en lineas generales resalta que es de un tipo regular ,en tanto el servicio
de calidad como también en la satisfaccion que el usuario percibe llegando a
porcentajes de la primera variable en mencion de 63.2% y la segunda
respectivamente de 71.3% demostrando que existe influencia directa entre el trato
percibido especialmente en su dimensién asistencia y administracion logistica |,
donde prevalece la importancia de una atencion a un adecuado tiempo, la
disponibilidad que tienen el personal para con sus pacientes, y sobre todo la
idoneidad de los especialistas que inspiren confianza, con un proceso interno que
garantice la inmediatez de todos los servicios generales de los diferentes
departamentos que conforman el Hospital-lI- 2 en Tarapoto a favor de sus de los

mismos .

Por otro lado, Cubas (2019) destaca la importancia que tiene el cumplimento
de las indicaciones de los médicos en un servicio de salud, en su trabajo de
investigacion reforzo la necesidad de evaluar la calidad en los centros asistenciales
que cuyos pacientes 0 usuarios de recursos escasos ven como una oportunidad de
vida un centro de salud del estado. De los encuestados, consideran que existe una
insatisfaccion general de 56,2%, siendo convergente con la presente investigacion,
cabe mencionar también que, entre sus dimensiones predominantes, resalta con un
nivel de insatisfaccion de 58.8% los aspectos referentes a la infraestructura,
equipamiento meédico donde la tangibilidad es calificada de no buena,
seguidamente de la fiabilidad que hace referencia al grado de confianza que existe
entre medico de paciente o usuario, confianza para poder aceptar respuesta de su
consulta como veraces y profesionales . Es importante que el estado mediante sus
autoridades valore los valores intangibles y priorizar criterios de calidad para
estandarizar y mejorar aspectos positivos de la atencidn y poténcialos en beneficio

de los que menos tienen.
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Kotler (1997) menciona que mediante la experiencia recibida se da un juicio
de valor que se traduce en una experiencia de satisfaccion donde el usuario
mediante la impresion que se tiene de la experiencia. Esta experiencia en una
entidad de salud puede ser evaluada y mejorada siempre en cuando las autoridades
realicen un seguimiento exhaustivo a cada incidencia o reclamo; ya que, si hay
alguna incomodidad por parte de usuario o paciente, estas puedan ser corregidas
en su debido momento y posterior a ello establecer medidas que evitenque estas
incidencias o reclamos para que no se vuelva a repetir y asi crear una cultura de

atencion de calidad.

Conforme al objetivo especifico numero uno, se desprende los resultados
obtenidos donde existe una correlacidon positiva moderada entre empatia y
satisfaccion de los usuarios de un policlinico municipal en el Distrito de Santa Anita
,2022; con un resultado de Rho de Spearman de 0,667 con un valor de p= 0,000,
se traduce que cuando se generan mecanismos de implementacién de una politica
de calidad en todos los aspectos para una buena atencion se incrementara la

satisfaccion de los usuarios.

Infantes (2017) refiere que la satisfaccidon global percibida fue de un 72,9%,
con un porcentaje mayor de 83,1% las dimensiones que obtuvieron mayor
relevancia fueron el trato amable, la paciencia y sobre todo el respeto hacia los
pacientes de consulta ambulatoria; por con un 73,7% refieren satisfaccion sobre la

empatia.

En el objetivo especifico numero dos, los resultados recibidos manifiestan
que existe una correlacién positiva alta entre capacidad de respuesta y satisfaccion
de los usuarios de un policlinico municipal en el Distrito de Santa Anita, 2022; con
un resultado de Rho de Spearman de 0,754 con un valor de p= 0,000, se traduce
que, en cuanto la capacidad de respuesta mejore sus estrategias eficazmente en
la atencion de los usuarios, haya mejor respuesta y sea oportuna, a consecuencia

de ello la percepcién de satisfaccion sera mayor en el policlinico municipal.

Segun B. Romani y Terbullino (2018) refiere que se obtuvo una relacion y
positiva, en su investigacion menciona que hay correlacion con respecto a la

capacidad de respuesta y la satisfaccion del cliente, esto segun el resultado
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obtenido en donde la satisfaccion se encuentra significativamente en referencia al
servicio de calidad que se percibe, esta informacion se extrajo en base al estudio
planteado dentro de la Clinica San Juan Bosco lo cual queda demostrado los

resultados obtenidos.

Viendo el desarrollo de este autor se coincide con lo planteado en su
investigacion al mencionar que la satisfaccion viene ligada a las caracteristicas
inherentes valoradas a través de servicios de calidad, es asi que a través de ello se
podra lograr mejorar la atencidén dentro del policlinico municipal con el fin de generar
una mejor satisfaccion de las personas cuando asistan a recibir las atenciones

médicas.

En mencién del tercer objetivo especifico, o que se obtuvo demuestra que
hay correlacién positiva alta entre confiabilidad y satisfaccidon de los usuarios de un
policlinico municipal en el Distrito de Santa Anita, 2022; de acuerdo al valor de Rho
de Spearman de 0,710 con un valor de p = 0,000, se traduce que en medida que la
confiabilidad se desarrolle se procedera a mejorar sus estragais mediante una
mejor experiencia, confianza, puntualidad en el servicio llegara a tener mayor

aceptacion y por ende el valor satisfaccion de los usuarios también mejoraria.

Segun Roncal (2018) en su trabajo de investigacion evidenciéo que hay
correlacion alta de forma moderada positiva (0.643) en concerniente a la
confiabilidad que es un elemento de suma importancia al igual que la satisfaccidon
de los usuarios, haciendo una comparacién con la investigacion que se realizo, se
puede ver que se coincide con esta afirmacion por estar enmarcados en un solo
propoésito, no obstante se debe de sefalar que uno de los grandes desafios que se
deben de plantear las diversas instituciones que brindan el servicio de atencién en
salud es generar estrategias que ayuden a optimizar e implementar una excelente
atencion que valla acorde en satisfacer las diversas necesidades y demandas de los
vecinosque puedan acudir a dicho centro, toda vez que esto ayudara a mejorar el

rendimiento el servicio de calidad.

Segun lIbarra, A., y Rua, E (2018) menciona que la confiabilidad en un

servicio es la capacidad de atencion dentro del hospital, asi como del personal de
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salud, con el fin de que realice y/o efectue sus funciones segun el tipo de

competencias profesionales sea cualquier tipo de especialidad.

Hernandez, Fernandez y Baptista (2003) segun el desarrollo de la variable 1,
indica que en la confiabilidad es entendida como un elemento responsable del
calculo el cual se haya relacionada con la medida en su aplicacion de manera
repetida en el objeto 0 a un objeto produce el mismo resultado. Esta dimensién es
muy importante desarrollarlo efectivamente en toda entidad de salud ya que una de
las bases primordiales de para que el paciente se siente en confianza es tener la
certeza que el profesional médico que le atendera cumple con un perfil capacitado
para desarrollar el servicio de salud y mas si este servicio que se brinda es otorgado
por el estado, ya que en muchas ocasiones el servicio nacional de salud brinda un

pésimo servicio, insuficiente , inhumano y muchas veces negligente.

Respecto objetivo especifico numero cuatro, el resultado que se obtuvo
demuestra que hay correlacién positiva moderada respecto a seguridad respecto a
satisfaccion de los usuarios de un policlinico municipal en el Distrito de Santa Anita
,2022; en el desarrollo del presente trabajo de investigacion se ha obtenido un valor
de Rho de Spearman de 0,548 y de p= 0,000; se traduce, que en cuanto se mejore
las acciones para aumentar la percepciéon de seguridad, mediante una buena
atencion por médicos calificados, personal asistencial capacitados y esto se
reflejaba en la percepcidn los usuarios y generara la fidelizacion y lograr asi que se

puedan atenderse consecutivamente en el policlinico.

Cuando se analiza la investigacion de Pérez (2018) se observa un satb
convergente, ya que encontré en dicha investigacidon que se genera correlacion
positiva alta en funcién a sus variables mediante una determinacion deun Rho de
Spearman de 0,796 frente a p =0,000, el cual concluye mencionando que existe una
relacién directa entre seguridad en la atencion en la idoneidad de los especialistas
médicos, seguridad y satisfaccion de los usuarios en el hospital Victor Larco

Herrera.

Concluye que el presente resultado muestra una magnitud fuerte, del mismo
modo resalta que es necesario la capacitacion en el talento humano en temas

relacionados al buen trato, amabilidad, respeto, puntualidad que conlleva a emitir
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un juicio de calidad sumandole a ello la prestacion de servicios con referencia de
habilidades blandas para desarrollalos de la mejor manera, con el fin de motivar las
actitudes del personal, fomentando una cultura de calidad, la humanizacién hacia
los pacientes con principios y valores éticos, con todo esto se puede lograr mejorar
las condiciones dentro del ambito laboral con el fin de que estos puedan contribuir
a mejorar los servicios dentro del policlinico municipal. Por otro lado, ayudara a los
pacientes y publico en general que asista a dicho establecimiento puedan sentirse
contentos de recibir una atencién de calidad cumpliendo con todoslos estandares

que solicitan.

Al término del desarrollo de la presente investigacion se ha logrado
determinar que existe un buen grupo de personas que se encuentran relativamente
conformes en referencia al servicio que vienen recibiendo dentro de las areas del
policlinico, lo cual es importante se mejore el tipo de atencidn a fin de encontrar una
mayor efectividad y aumentar la calidad del servicio. Por otro lado, segun el
contraste que se realizd con otras investigaciones como es el caso de Canzio (2019)
menciono que se deberia de brindar una atencion con estandares adecuados que
se enmarquen dentro de la excelencia en torno al sector salud conel fin de

proporcionar resultados favorables.

El policlinico municipal de Santa Anita tiene la obligacion de generar las
condiciones necesarias para optar por una buena y mejor atencion que vaya acorde
de buenas profesiones. Buena infraestructura y equipos de ultima generacion, a
esto se suma el aporte que los servidores, y empleados brinden a los usuarios que
dia a dia se acercan a recibir las atenciones, un dato muy importante a tener en
consideracion es que muchos usuarios han mencionado que afnos anteriores habia
un mejor servicio, y desde su inauguracion los servicios fueron creciendo hasta que
se dio el cambio de gestion el 01 de enero del 2019 y posteriormente el cierre de
este policlinico a inicios en abril del 2020 a consecuencia de la pandemia por Covid-
19.

Después de haber analizado a los diversos autores en esta investigacion y
de haber coincidido con algunos de sus resultados que fueron explicados y
comparados en este capitulo, se pudo comprobar que aun existe mucho que ofrecer

entorno a brindar una buena atencion del servicio y de calidad y todo esto tiene que
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ir enmarcado tal y como sefala Campos (2016) quien manifesté que muchas veces
es importante conocer los aspectos en referencia a la actitud del médico hacia el
paciente, duracion de las atenciones de los pacientes entre otras acciones mas,

solo asi se podra brindar una mejor atencion para beneficio de los usuarios.

Como ya se ha manifestado en un primer momento es importante determinar
cdmo se presenta la calidad de servicio dentro del policlinico y para ello se ha tenido
en cuenta la satisfaccion que reciben los vecinos con el fin de lograr saber cuantos
de estas personas se sienten satisfechos al momento de recibir un servicio médico
0 atencion brindado por parte los médicos, personal administrativo y otros, una vez
que se logro identificar las diversas opiniones de los usuarios y diferir en las
diversas percepciones se llegd a conocer que muchas de estos usuarios tienen

puntos de vista diferentes que logran influir en la manera del trato en los vecinos.
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VI. CONCLUSIONES

Primera

Segunda

Tercera

Cuarta

Se determind la existencia de una relacion directa y alta entre la
variable calidad de servicio y la sensacion de satisfaccion de los
usuarios de un policlinico municipal en el distrito de Santa Anita,
2022, denotando que existe aspectos que se requiere mejor,
como mejorar el tiempo de atencidn, profesionales mas
comprometidos, empleados mas empaticos, que, en este tiempo
de pandemia, es necesario y comprensible sensibilizarse con
una realidad diferente de cada paciente.

Se determind que existe una relacion importante y directa entre
empatia y la percepcion favorable de la llegando a la satisfaccion
de los usuarios de un policlinico municipal en el distrito de Santa
Anita, 2022, lo cual se desprende que para los encuestados la
percepcion que tienen del nivel de comprension de parte de los
colaboradores no es el adecuado y por consiguiente tienen poca
capacidad para reconocer sus necesidades y evita que puedan
brindar un buen trato a los usuarios.

Se determiné que la capacidad de respuesta tiene unacorrelacion
positiva con la satisfaccién del usuario de un policlinico municipal
en el distrito de Santa Anita, 2022, esto evidencia que un proceso
de atencidn rapido y eficaz permite queel flujo en la atencion y sea
mas dinamico que por si en un tiempode pandemia los pacientes
quieren que su atencion sea lo mas rapido posible y que su
estadia en un centro de salud sea lo

minimo posible por el miedo a contagiarse.

Se determind que la confiabilidad presenta correlaciéon directa y
alta con la variable satisfacciéon de los usuarios de un policlinico
municipal en el distrito de Santa Anita, 2022, lo cual significa que,
si se refuerza el compromiso para con los usuarios en temas de
veracidad, respeto y compromiso con la entidad de partes de los
meédicos para el cumplimento en la atencidén puntual y oportuna,
también se debe establecer personal responsable que verifique
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Quinta

que las promesas de campafas medicas se cumplan a favor de
la comunidad del distrito y demuestren asi su profesionalismo
para poder llegar a la satisfaccion de los usuarios, pero aun son

aspectos que tienen que mejorar.

Se determind que la seguridad presenta relacion de positiva
moderada con la satisfaccién de los usuarios de un policlinico
municipal en el distrito de Santa Anita, 2022, denotando que se
debe de priorizan en politicas institucionales que fomenten la
confianza, con médicos capacitados, titulados, con capacitacion
constante al personal asistencial para que pueda asistir
adecuada y oportuna ante cualquier urgencia que pueda tener

los usuarios.
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VIl. RECOMENDACIONES

Primera

Segunda

Tercera

Cuarta

Se recomienda que en el policlinico municipal en el distrito de
Santa Anita gestione procesos de mejora en la calidad de servicio
que se brinda actualmente hacia a sus usuarios mediante una
mejor experiencia y para mejorar la percepcion que tienen con
referencia a la empatia, el buen trato, creando condiciones de
evaluacion internar que permitan evaluarse y ser evaluados para
mejorar su capacidad de respuesta, comentando asi la
confianza.

Se recomienda en funcién a la empatia para poder elevar el un
concepto positivo de la experiencia, reforzar un trato amable y
cordial para con los usuarios realizando el desarrollo de
capacitaciones mediante talleres, actividades interpersonales
, charlas sobre habilidades blandas desde el director médico
hasta el personal se seguridad, mediante sesiones certificadas
por profesionales capacitados.

Se recomienda en funcién a la capacidad de respuesta y para
realizar un mejoramiento en el servicio en la salud, desarrollando
de protocolos de atencidn que pueda mejorar los tiempos y los
pazos para que se pueda brindar un servicio de salud oportuno,
incorporando protocoles de atencion, desde el ingreso de la
puerta de la institucidon, encaja, en admision, en traje, en los
consultorios para que el personal y los usuarios, tengan
conocimiento y los colaboradores deben hacer uso de
herramientas de la tecnologia como los correos, llamas
telefénicas, redes sociales y asi encontrar los medios y disipar las
dudas, preguntas y también de este modo obtener sugerencia
para mejorar .

Se recomienda referente a la dimension confiabilidad respetar y
cumplir con su trabajo eficientemente mediante un control
institucional interno que califique la experiencia recibida,

programar campanas que estén al alcance de los usuarios,
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Quinta

donde con respeto brinden una atencion y cumplan con la
programacién establecida y se brinde un tiempo y espacio
adecuado para el paciente y se lleve una bonita experiencia.

Se recomienda referente a la dimension confiabilidad respetar y
cumplir con su trabajo eficientemente mediante un control
institucional interno que califique la experiencia recibida,
programar campafnas que estén al alcance de los usuarios,
donde con respeto brinden una atencion y cumplan con la
programacién establecida y se brinde un tiempo y espacio

adecuado para el paciente y se lleve una bonita experiencia.
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Anexo 1. Matriz de consistencia

Titulo:

Problemas

Objetivos

Hipodtesis

Variables e indicadores

Problema General:

Objetivo general:

Hipotesis general:

Variable 1: Calidad de servicio
Se refiere satisfaccion del usuario como un sentimiento positivo expresado en relacién con
el trabajo de un colaborador, es el resultado de una valoracién de las caracteristicas, asi
como de diversos factores que contribuyen al logro de esta satisfaccion, es diferente a los
diferentes sentimientos. (Robbins, 2013)

éCudl es la relacion
qgue existe entre la
calidad de servicio
y la satisfaccion de
los usuarios de un
policlinico municipal
Distrito de

en el
Santa Anita ,2022?

Determinar la relacién
gue existe entre |la
calidad de servicio y la
satisfaccion de los
usuarios de un
policlinico municipal en
el Distrito de Santa Anita
,2022.

Existe una relacion
entre la calidad de
servicioy la
satisfaccion de los
usuarios de un
policlinico municipal
en el Distrito de Santa
Anita ,2022.

Problemas
Especificos

Objetivos especificos

Hipotesis especificas

1.éCudl es la relacion

gue existe entre la
empatiayla
satisfaccion de los
usuarios de un
policlinico municipal
en el Distrito de
Santa Anita ,2022?

1.Determinar la relacion
que existe entre la
empatia vy la satisfaccion
de los usuarios de un
policlinico municipal en
el Distrito de Santa Anita
,2022.

1.Existe una relacion
entre empatia y la
satisfaccion de los
usuarios de un
policlinico  municipal
en el Distrito de Santa
Anita ,2022.

Dimensiones Indicadores items E\f;l%l?ege N;;Iﬁ:;]eosso
Empatia Nivel de Ordinal
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Atencién Edzsacuerd%“()z)
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S:?;S(:Imlento 1-5 Indiferente (3)
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necesidades del Muy de acuerdo

cliente (5)

Flexibles

Buen trato
Capacidad de Rapidez Ordinal Inadecuado
respuesta Eficiente Muy en (27-42)
Confiabilidad Disposicion a desacuerdo (1)
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Tiempo de 6-9 Indiferente (3)

. De acuerdo (4) Regular

atenu_on Muy de acuerdo (43-56)
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Confiabilidad Solucion de Ordinal
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Muy en
desacuerdo (1)
En desacuerdo (2)
Indiferente (3)
De acuerdo (4)

Muy de acuerdo

®)

Variable 2: Satisfaccion de los usuarios

La satisfaccion del usuario es el sentimiento positivo que caracteriza al usuario en
relaciéon al ambiente donde percibe un servicio, es el resultado de la evaluacién de
las caracteristicas de este (Ziethaml, 1988).

Dimensiones Indicadores items Escala de Niveles o
- — - — - — valores rangos
2. ¢Cudl es la relacién 2.Determinar la relacion 2.Existe una relacion
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Eficiencia desacuerdo (1)
respuesta y la| vy la satisfaccion de los | satisfaccion de los Efectividad Er}:;?:rce‘;?;d&)(z)
satisfaccion de los | usuarios de un | usuarios de  un ;;C;Iti(:]e De acuerdo (4)
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polic p respeto Inadecuado
en el Distrito de| ,2022. Anita ,2022. Personal (24-42)
Santa Anita ,2022?
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confiabilidad y la| fiabilidad y la | satisfaccion de los Precios En desacuerdo (2)
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usuarios de un usuarios de un policlinico  municipal Buena 7-12 Muy de acuerdo
policlinico municipal | policlinico municipal en | en el Distrito de Santa infraestructura ®)
I e : ; Respeto Adecuado
en el Distrito de el Distrito de Santa Anita Anita ,2022. (62-79)

Santa Anita 20227

,2022.




4. éCual es la relacion
que existe entre la
seguridad y la
satisfaccion de los
usuarios de un
policlinico municipal
en el Distrito deSanta
Anita ,2022?

4. Determinar la relacion
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Infraestructura
Valoracion del
servicio

Trato
personalizado
Capacidad de
respuesta

Nivel de
satisfaccion
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Muy en
desacuerdo (1)
En desacuerdo (2)
Indiferente (3)
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13-16

Disefio de investigacion:

Poblacion y Muestra:

Técnicas e instrumentos:

Método de anélisis de datos:

Tipo: Basica

Disefio: No experimental de corte transversal

Donde:

OX: Valor de la variable independiente: Calidad de

servicio

QY: Valor de la variable dependiente: Satisfacciéon de

los usuarios

R2: Correpacion de Spearman

Nivel: Correlacional

Método: Hipotético -deductivo

Enfoque: Cuantitativo

Método: Hipotético deductivo

Poblacion: 196214
usuarios (usuarios del
policlinico municipal
Santa Anita

Muestra: Conformada
por un total de 384
usuarios (usuarios del
servicio de salud) del
policlinico municipal
Santa Anita

Técnicas: Encuesta
Instrumentos: Cuestionario

Descriptiva: Los datos se agruparan en niveles
de acuerdo con, los rangos establecidos,
resultados se presentaran en tablas de
frecuencias

Inferencial: Se usara el coeficiente de
correlacion de Spearman.




Anexo 2. Tabla de operacionalizacion de variables

Capacidad de respuesta
Cumplimiento de
promesas

Variable Definicién conceptual | Definicion operacional Dimensiones Indicadores Escala de medicién
Nivel de comprension
Atencion
Empatia necosidades del usuario Ordinal
Se refiere satisfaccion del | oo o conocimiento Flexibles
usuario como un sentimiento o Buen trato
o respecto al mantenimiento
positivo  expresado  en Rapidez
e . de locales escolares, P
relacion con el trabajo de un . N, Eficiente
laborador, es el resultado mediante la aplicacion de i - icid i
_ cola , €S €l encuestas, tomando con | Capacidad de respuesta | Disposicion de los Ordinal
Calidad de de una valoracion de las . . usuarios
servicio caracteristicas, asi como de c9n3|de_raC|on las Ti de atencié
diversos fa1ctores ue dimensiones de |empcl) g
contribuven al loaro de eflsta edificacion, instalaciones y Solucién de problemas
satisfacgién es %iferente a mobiliario del Atencm_)nloportuna
os diferents tirnient mantenimiento de locales o Cumplimiento de _
0s drierentes senumientos. | .. iares. Confiabilidad COmpromisos Ordinal
(Robbins, 2013) Puntualidad
Respeto
profesionalismo
Seguridad Confianza Ordinal
Atencién personalizada
Eficiencia
Efectividad
Dimensién humana Actividad e imagen Ordinal
. e . . - Respeto
La satisfaccion del usuarioes | Analiza el conocimiento persF())naIizado
el sentimiento positivo que | respecto a la satisfaccién
caracteriza al usuario en | del usuario mediante la Buen trato
. ., relacion al ambiente donde | aplicacion de encuestas, .-
Satisfaccion de : - Buen servicio
. percibe un servicio, es el | tomando en cuenta las . : .
los usuarios o . : Expectativas Puntualidad Ordinal
resultado de la evaluacion | dimensiones de elementos Precios accesibles
de las caracteristicas de | tangibles, fiabilidad, Buena infraestructura
este (Ziethaml, 1988). capacidad de respuesta y - . -
seguridad Equipamiento médico
) Valoracion del servicio
. . .. Tr rsonaliz .
Nivel de satisfaccion ato personalizado Ordinal




Anexo 3. Instrumento/s de recoleccion de datos

“Calidad de servicio y satisfaccion del usuario en un policlinico municipal en
Santa Anita, 2022”

Instrucciones: Estimado paciente, el presente forma parte de un trabajo de
investigacion que tiene el objetivo de recoger su opinidn sobre la calidad de
servicio en el Policlinico Municipal en Santa Anita en el distrito de Santa Anita,
para lo cual le pido su valiosa colaboracién mediante sus respuestas veraces y
sinceras, que seran de gran ayuda, manifestandole que tiene un caracter
confidencial y anénimo.

Marque con un (x) la opcion que corresponda
Sexo: MASCULINO () FEMENINO ()
ENCUESTA SOBRE CALIDAD DE SERVICIO

Instrucciones: A continuacion, se le presentara una encuesta SERVQUAL de
calidad de servicio en el policlinico municipal de Santa Anita, con una serie de
enunciados el cual debera leer y responder de acuerdo a lo que considere
correcto, marcando con un X en la escala numérica del 1 al 5 donde:

(1) Muy en desacuerdo, (2) En desacuerdo, (3) Indiferente, (4) De acuerdo, (5)
Muy de acuerdo.

Variable : Calidad de servicio
Empatia 1(2(3(4]|5

Cree usted que el personal de admision e informes tiene la
1 capacidad para poder resolver sus dudas.

Considera usted que la atencién es personalizada y cumple con los
2 | protocolos de bioseguridad para el cuidado de los trabajadores 'y
pacientes.

Considera usted que las necesidades de salud de los usuarios son
3 | tomados en cuenta para brindar un servicio eficiente.

Cree usted que existe flexibilidad en el horario de atencién y se
4 | adecua a las necesidades de los usuarios .

Considera usted que los médicos del policlinico cuentan con la
5 | capacidad para en solucionar sus problema de salud con amabilidad
y respeto.

Capacidad de respuesta 112(3(4]|5
Considera usted que cuando requiere resolver una duda, el
g | personal médico y asistencial le atiende su solicitud
inmediatamente.

Cree que el profesional médico viene brindando un servicio de
7 | calidad de forma eficiente .

Considera usted que la disposicién de los colaboradores del
8 policlinico son inmediatos ante cualquier consulta.




Considera usted que el tiempo de espera que tuvo para su atencién
9 | es adecuado.
Confiabilidad

Considera usted que tuvo objeciones para la solucién de sus
10 problemas o dudas.
11 | Considera usted que atencion recibida fue oportunay rapida.

Cree usted que el policlinico cumple con las campafias de
12 | salud dentro del policlinico y en el distrito de Santa Anita.

Considera usted que el personal médico asiste puntualmente para
13 | brindar una buena atencién .

Cree usted importante que exista respeto hacia los pacientes de
14 | parte de los médicos y personal asistencial.

Considera usted que la atencién de los médicos son eficientes y
15 | eficaces en el tratamiento , medicacidon y recomendaciones.

Seguridad

Considera usted que el personal del policlinico brinda confianza y
16 | seguridad, los médicos cuentan con las especialidades y

certificaciones que garanticen su profesionalismo.

iGracias por su colaboracion!




ENCUESTA SOBRE SATISFACCION DE LOS USUARIOS

Instrucciones: A continuacion, se le presentara una encuesta SERVQUAL de
satisfaccion de los usuarios en el policlinico municipal de Santa Anita, con una
serie de enunciados el cual debera leer y responder de acuerdo a lo que
considere correcto, marcando con un X en la escala numérica del 1 al 5 donde 1
es pésimos, 2 malo, 3 regular,4 es bueno y 5 es excelente.

(1) Muy en desacuerdo, (2) En desacuerdo, (3) Indiferente, (4) De acuerdo, (5)
Muy de acuerdo.

Satisfaccion de los usuarios

Dimension humana 1(2|3(4)|5

Considera que el trato personalizado brindado por el personal
1| médico satisface sus necesidades respecto al servicio recibido.

Cree usted que la atencion en los ultimos meses ha sido constante
2 y oportuna.

3 | Cree usted que la limpieza de la institucion es adecuada .

Considera usted que la atencién recibida es adecuada y supera sus
4 expectativas.

Considera usted que el policlinico cumple con facilitar elementos
5 | de bioseguridad al personal para su proteccion .

Considera usted que los médicos son capacitados en temas de
6 | habilidades para un buen trato al paciente.

Expectativas 1(2(3(4)|5

Cree usted que el policlinico cumple con la realizacién de todos los
7 | exdmenes completos de laboratorio.

Cree usted que el policlinico cuenta con un servicio de urgencias
8 | que brinde una atencién oportuna de forma inmediata.

Considera usted que los horarios de los médicos respetan la
9 | programacién brindada por la institucion .

Cree usted que el costo de los servicios médicos tienen costos
10 | sociales y estan al alcance de las personas de pocos recursos.

Considera que la infraestructura del policlinico es adecuado para
11 | poder brindar un servicio de calidad.

Considera usted que el equipamiento médico cumple con los
12 | estandares de calidad para una buena atencién.

Nivel de satisfaccion 1(2(|3(4)|5




Cree usted que la institucion brinda un servicio completo de salud (
13 | |aboratorio, ecografia, radiografia, especialidades médicas...)

Considera usted que la institucion cuenta con equipamientos
14 | tecnoldgicos modernos.

Cree usted que la cantidad de trabajadores en el policlinico es
15 | suficiente para tener una atencién oportuna.

16 | Considera usted que la atencion en médulo y caja es rapido .

iGracias por su colaboracion!



Anexo 4. Validacién de instrumentos

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE CALIDAD DE SERVICIO

N2 DIMENSIONES J ITEMS Pertinencia! |Relevancia? Claridad?® Sugerencias
Empatia 5i Nao Si No Si MNo
Cree usted que el personal de admision e informes tiene la X X

1| capacidad para poder resolver sus dudas.

Cansidera usted que la atencién es personalizada v cumple con los X X
3 protocolos de bioseguridad para el cuidado de los trabajadores y

pacientes.

Considera usted que las necesidades de salud de los usuarios son X X

3 | tomados en cuenta para brindar un servicio eficiente.

Cree usted que existe flexibilidad en el horario de atencion y se X X
4 | adecua a las necesidades de los usuarios .

Considera usted que los médicos del policlinico cuentan con la X X
5 capacidad para en solucionar sus problema de salud con amabilidad
y respeto.
Capacidad de respuesta S Mo si No si Mo
Considera usted que cuando requiere resolver una duda, el X X
& perscnal médico y asistencial le atiende su solicitud
inmediatamente.
Cree que el profesional médico viene brindando un servicio de X X
7| calidad de forma eficiente .
Considera usted que la disposicion de los colaboradores del X X
8 | policlinice son inmediatos ante cuzlguier consulta.
Considera usted que el tiempo de espera gue tuvo para su atencion | X X
8 | es adecuado.
Confiabilidad Si No Si Mo | Si Mo
Considera usted que tuvo objeciones para la solucion de sus X X

10| preblemas o dudas.




1 Considera usted que atencidn recibida fue oportuna v rapida. X X

Cree usted que el policlinico cumple con las campanas de salud X X
12 | dentro del peliclinico y en el distrito de Santa Anita.

Considera usted que el personal médico asiste puntualmente para X X
13 | brindar una buena atencién .

Cree usted importante gue exista respeto hacia los pacientes de X X
14 | parte de los médicos y personal asistencial.

Considera usted que la atencion de los médicos son eficientes y X X
15 | eficaces en el tratamiento , medicacion y recomendaciones.

Seguridad Si No Si No Si Mo

Considera usted que el personal del policlinico brinda confianza v X X
16 | seguridad, los médicos cuentan con las especialidades v

certificaciones que garanticen su profesionalismo.

Observaciones (precisar si hay suficiencia): 5i cuenta con suficiencia para ser aplicado.

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ X ]

Apellidos v nombres del juez validador: Dr. PICON CHAVEZ, HERNAN

Especialidad del validador: Doctor en Administracion.

Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrice formulado.
Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o dimensién
especifica del constructo.
}Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del ftem, es conciso,
exacto y directo.

Nota: 3e dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes para medir la dimensicn.

Aplicable después de corregir [ ]

DNI: 07660017

No aplicable [ ]

Firma del Experto Informante




CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE SATISFACCION DEL USUARIO

nNE DIMENSIONES / items Pertinencia 1 | Relevancia 2 Claridad 3 Sugerencias
. . i Mo i Mo | Si No
Dimension humana

Considera que el trato personalizado brindado por el personal médico X X

1 | satisface sus necesidades respecto al servicio recibido.
Cree usted gue la atencion en los ultimos meses ha sido constante v X X

2 | gportuna.

3 Cree usted que la limpieza de la institucion es adecuada . X X
Considera usted gue la atencion recibida es adecuada y supera sus X X

4 expectativas.
Considera usted que el policlinico cumple con facilitar elementos de X X

5 | bioseguridad al personal para su proteccion .
Considera usted gque los meédicos son capacitados en temas de X X

& | habilidades para un buen trato al paciente.

Expectativas Si No Si No Si No

Cree usted gue el policlinico cumple con la realizacion de todos los X X

7 | exdmenes completos de laboratorio.
Cree usted gue el policlinico cuenta con un servicio de urgencias que X X

8 | brinde una atencidn opertuna de forma inmeadiata.
Considera usted que los horarios de los médicos respetan la X X

8 | programacién brindada por la institucidn .
Cree usted que el costo de los servicios médicos tienen costos sociales X X

10 | y estdn al alcance de las personas de pocos recursos.




Considera que la infraestructura del policlinico es adecuado para poder | X X
11 | brindar un servicio de calidad.

Considera usted que el equipamiento médico cumple con los X X
12 | ectdndares de calidad para una buena atencién.

Nivel de satisfaccion s te si Mo | 5i te

Cree usted que la institucion brinda un servicio completo de salud ( X X
13 | |abaratorio, ecografia, radiografia, especialidades médicas...)

Considera usted que la institucion cuenta con equipamientos X X
14 | tecnoldgicos modernos.

Cree usted que la cantidad de trabajadores en el policlinico es X X
15 | suficiente para tener una atencion oportuna.
15 Considera usted que la atencion en madulo y caja es rapido . X X

Observaciones (precisar si hay suficiencia): 51 cuenta con suficiencia para ser aplicado.
Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ X ] Aplicable después de corregir | ] No aplicable [ ]
Apellidos vy nombres del juez validador: Dr.: Dr. PICON CHAVEZ HERNAN DNI: 07660017

Especialidad del validador: Doctor en Administracion
"Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado. 17 de mayo del 2022.
Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o dimension
especifica del constructo,

*Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso,
exacto y directo.

Nota: Se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes para medir la dimension.

Firma del Experto Informante




CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE CALIDAD DE SERVICIO

NE DIMENSIONES / iITEMS Pertinencia! |Relevancia? Claridad?® Sugerencias
Empatia 5i Mo Si Mo Si No
Cree usted que el persanal de admision e informes tiene la X X

1| capacidad para poder resolver sus dudas.

Considera usted que la atencién es personalizada y cumple con los X X
2 protocolos de bioseguridad para el cuidado de los trabajadores y

pacientes.

Considera usted que las necesidades de salud de los usuarios son X X

3 | tomados en cuenta para brindar un servicio eficiente.

Cree usted gque existe flexibilidad en el horario de atencidn y se X X
4 | adecua a las necesidades de los usuarios .

Cansidera usted que los médicos del policlinico cuentan con la X X
5 capacidad para en solucionar sus problema de salud con amabilidad
Y respeto.
Capacidad de respuesta i Mo si No si No
Considera usted que cuando requiere resolver una duda, el X X
& persanal médico y asistencial le atiende su solicitud
inmediatamente.
Cree que el profesional médico viene brindandao un servicio de X X
7| calidad de forma eficiente .
Considera usted que la disposicidn de los colaboradores del X X
8 | paliclinico son inmediatos ante cualguier consulta.
Considera usted que el tiempo de espera que tuvo para su atencidn | X X
9 | es adecuado.
Confiabilidad i No Si Mo | Si Mo
Considera usted que tuvo objeciones para la solucidn de sus X X

10| problemas o dudas.




11 Considera usted que atencion recibida fue oportuna y rapida. X X

Cree usted que el policlinico cumple con las campanas de salud X X
12 | dentro del policlinico y en el distrito de Santa Anita.

Considera usted que el personal médico asiste puntualmente para X X
13 | brindar una buena atencion .

Cree usted importante que exista respeto hacia los pacientes de X X
14 | parte de los médicos y personal asistencial.

Considera usted que |z atencion de los médicos son eficientes y X X
15 | eficaces en el tratamiento , medicacion y recomendaciones.

Seguridad Si No Si No Si No

Considera usted que el personal del policlinico brinda confianza y X X

16 | seguridad, los médicos cuentan con las especialidades y

certificaciones que garanticen su profesionalismo.

Observaciones (precisar si hay suficiencia): Si cuenta con suficiencia para ser aplicado.

Opinion de aplicabilidad: Aplicable [X ]

Apellidos y nombres del juez validador: Mg: Silvia Victoria Arqui Anculli

Especialidad del validador: Mg. Gestion Publica

'Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.
IRelevancia: El item es apropiado para representar al componente o dimension

especifica del constructo.
*Claridad: Sec entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso,
exacto y directo.

Nota: Se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes para medir la dimension.

Aplicable después de corregir [ ]

DNI: 09804386

No aplicable [ ]

10, de mayo del 2022.

[

Firma del Experto Informante




CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE SATISFACCION DEL USUARIO

MNE DIMEMNSIONES [ items Pertinencia 1 | Relevancia 2 Claridad 3 Sugerencias
. . Si Mo Si Mo | Si Mo
Dimension humana

Considera gue €| trato personalizado brindado por el personal médico X X

1 | satisface sus necesidades respecto al servicio recibido.
Cree usted gque la atencign en los dltimos meses ha sido constante y X X

2 | pportuna.

3 Cree usted gue |a limpieza de |la institucidon es adecuada . X X
Considera usted que la atencion recibida es adecuada v supera sus X X

4 expectativas.
Considera usted gue el policlinico cumple con facilitar elementos de X X

5 | bioseguridad al personal para su proteccion .
Considera usted que los médicos son capacitados en temas de X X

& | habilidades para un buen trato al paciente.

Expectativas Si Mo Si Mo Si Mo

Cree usted que el policlinico cumple con la realizacion de todos los X X

7 | examenes completos de |laboratorio.
Cree usted gue el policlinico cuenta con un servicio de urgencias que X X

8 | brinde una atencién oportuna de forma inmediata.
Considera usted que los horarios de los médicos respetan la X X

9 | programacion brindada por la institucién .
Cree usted que el costo de los servicios médicos tienen costos sociales X X

10 | y estdn al alcance de las personas de pocos recursos.




11 | Considera que |a infraestructura del policlinico es adecuado
para poder brindar un servicio de calidad.

12 | Considera usted que el equipamiento médico cumple con los
estandares de calidad para una buena atencion.

NIVEL DE SATISFACCION Si No Si No Si No

13 | Cree usted que la institucién brinda un servicio completo de
salud ( laboratorio, ecografia, radiografia, especialidades
medicas...)

14 | Considera usted que la institucion cuenta con equipamientos
tecnolégicos modernos.

15 | Cree usted que la cantidad de trabajadores en el policlinico
es suficiente para tener una atencidn oportuna.

16

Considera usted que la atencion en modulo y caja es rapido .

Observaciones (precisar si hay suficiencia): Si cuenta con suficiencia para ser aplicado.

Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ X ]

Apellidos y nombres del juez validador: Mg: Silvia Victoria Arqui Anculli

Especialidad del validador: Gestion Publica

'Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.
*Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o dimension
especifica del constructo.
}Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item. es conciso,
exacto y directo.

Nota: Se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes para medir la dimension.

Aplicable después de corregir [ ]

No aplicable [ ]

DNI: 09804386

10, de mayo del 2022.

10, de mayo del 2022.

irma del Experto Informante



CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE CALIDAD DE SERVICIO

M2 DIMEMNSIONES [ ITEMS Pertinencia 1 |Relevancia 2 Claridad 3 Sugerencias
Empatia Si No Si No Si No
Cree usted que el personal de admision e informes tiene la X X

1| capacidad para poder resolver sus dudas.

Considera usted que la atencion es personalizada y cumple con los X X
2 protocolos de bioseguridad para el cuidade de los trabajadores y

pacientes.

Considera usted qgue las necesidades de salud de los usuarios son X X

3 | tomados en cuenta para brindar un servicio eficiente.

Cree usted que existe flexibilidad en el horario de atencian y se X X
4 | adecua a las necesidades de los usuarios .

Considera usted que los médicos del policlinico cuentan con la X X
5 capacidad para en solucionar sus problema de salud con amabilidad
v respeto.
Capacidad de respuesta Si Mo Si No 5i No
Considera usted que cuando requiere resolver una duda, el X X
6 perzonal médico y asistencial le atiende su solicitud
inmediatamente.
Cree que el profesional médico viene brindando un servicio de X X
7 | calidad de forma eficiente .
Considera usted que la disposicion de los colaboradores del X X
8 | paoliclinico son inmediatos ante cualguier consulta.
Considera usted que el tiempo de espera gue tuvo para su atencion | X X
8 | es adecuado.
i No Si No | Si Mo

Confiabilidad




Considera usted que tuvo objeciones para la solucién de sus X X
10 | problemas o dudas.

11 Caonsidera usted que atencion recibida fue oportuna y rapida. X X

Cree usted que el policlinico cumple con las campafias de salud X X
12 | dentro del policlinico v en el distrito de Santa Anita.

Considera usted que el personal medico asiste puntuzlmente para X X
13 | brindar una buena atencidn .

Cree usted importante gue exista respeto hacia los pacientes de X X
14 | parte de los médicos y personal asistencial.

Considera usted que |a atencidn de los médicos son eficientes y X X
15 | eficaces en el tratamiento , medicacidn y recomendaciones.

Seguridad Si Mo Si No | Si No

Considera usted gue el personal del policlinico brinda confianza y X X
16 | seguridad, los médicos cuentan con las especialidades v
certificaciones que garanticen su profesionalismo.

Observaciones (precisar si hay suficiencia): Si cuenta con suficiencia para ser aplicado.

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ X] Aplicable después de corregir [ | No aplicable | |]
Apellidos ¥ nombres del juez validador: Mg. Virginia Consuelo Sedano David DNI: 10047148

Especialidad del validador: Mg. en Gestion Piablica

IPertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulada.
!Relevancia: El ftem es apropiado para representar al componente o dimensién

especifica del constructo. 10, de mayo del 2022.
3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso, A - ]
exacto y directo. | v /

\ i /
Nota: Se dice suficiencia cuanda los items planteados son suficientes para medir la dimension. SOH_LLY, .,

Firma del Experto Informante



CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE SATISFACCION DEL USUARIO

me DIMENSIONES [ items Pertinencia 1 |Relevancia 2 Claridad 3 Sugerencias
DIMENSION HUMANA Si Mo Si Mo Si MNo
1 | Considera que el trato personalizado brindado por el personal | * x
médico satisface sus necesidades respecto al servicio
recibido.
2 | Cree usted que la atencién en los dltimos meses ha sido x x

constante y oportuna.

3 | Cree usted que la limpieza de la institucion es adecuada . x x

4 | Considera usted que la atencidn recibida es adecuada y x x
supera sus expectativas.

3 | Considera usted que el policlinico cumple con facilitar x x
elementos de bioseguridad al personal para su proteccidn .

& | Considera usted que los médicos son capacitados en temas x x
de habilidades para un buen trato al paciente.

EXPECTATIVAS Si Mo Si Mo Si Mo

7 | Cree usted que el policlinico cumple con la realizacidn de x x
todos los exdmenes completos de laboratorio.

8 | C usted que el policlinico cuenta con un servicio de urgencias | * x
que brinde una atencién oportuna de forma inmediata.

9 | Considera usted que los horarios de los médicos respetan la x x
programacion brindada por la institucion .

10 | Cree usted que el costo de los servicios médicos tienen x x
costos sociales y estan al alcance de las personas de pocos
recursos.




11 | considera que la infraestructura del policlinico es adecuado | X X
para poder brindar un servicio de calidad.

12 | considera usted que el equipamiento médico cumple conlos | X X
estandares de calidad para una buena atencion.

NIVEL DE SATISFACCION Si No Si | No | si No
13 | Cree usted que la institucion brinda un servicio completode | X X
salud ( laboratorio, ecografia, radiografia, especialidades
médicas...)
14 | Considera usted que la institucién cuenta con equipamientos | X X

tecnoldgicos modernos.

15 | Cree usted que la cantidad de trabajadores en el X X
policlinico es suficiente para tener una atencion oportuna.

16 | Considera usted que la atencién en médulo y caja es rapido. | X X

Observaciones (precisar si hay suficiencia): Si cuenta con suficiencia para ser aplicado.

Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ X] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador: Mg. Virginia Consuelo Sedano David DNI: 10047148
Especialidad del validador: I\Ig. En Gestion Publica 10, de mayo del 2022.
. — )
IPertinencia: El item corresponde al concepto teérico formulado. "Ak ) /7 |/
’Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o dimensién \ I\ 31&/
No LU

especifica del constructo.
3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item. es conciso,

exacto y directo.

Nota: Se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes para medir la dimension. Firma del Experto Informante






