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RESUMEN

El propdsito general de esta investigacion fue establecer la relacion entre la calidad del
servicio y la satisfaccion de los usuarios internos en el Policlinico PNP Ayacucho 2024.
El estudio utilizé un disefio de tipo descriptivo-correlacional, cuantitativo y transversal.
El método de investigacion que se utilizé fue una encuesta basada en un cuestionario
estructurado y validado, extraido del SERVQUAL, para medir la calidad del servicio y la
satisfaccion del usuario interno. La poblacion estuvo conformada por 31 personas que
laboran en el mencionado centro de atencién, que son el 100% de la muestra, Se halld
a nivel general, la mayoria (52 %); de los trabajadores perciben a la calidad de servicio
como regular y (55 %); estan satisfechos con su centro laboral; existe relacion positiva

muy alta (Rho=0,964 p=0.000) entre ambas variables.

Se encontré relacion positiva muy alta y estan satisfechos con la calidad de servicio en
las dimensiones: trabajo actual como regular y satisfechos (Rho=0,992; p=0.000);
dimensién trabajo en general; perciben como regular y satisfechos, (Rho=0,983;
p=0.000); dimensién interaccién con el jefe inmediato; como regular y satisfechos
(Rho=0,991; p=0.000); dimension oportunidad de progreso como regular y
medianamente satisfechos, (Rho=0,945; p=0.000); dimensidbn remuneraciones e
incentivos como regular y medianamente satisfechos, (Rho=0,974; p=0.000); dimensién
interaccion con sus companeros de trabajo como regular y medianamente satisfechos,
(Rho=0,972; p=0.000); Finalmente, la dimensién ambiente de trabajo presenté una
relacion positiva muy alta (Rho=0,983; p=0,000). En conclusion, la mayoria de los
trabajadores percibe la calidad de servicio como regular y manifiesta satisfaccion laboral
en el Policlinico PNP Ayacucho, 2024.

Palabras Claves: percepcion del servicio, grado de satisfaccion, usuarios PolPol

Ayacucho.
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ABSTRACT

The overall purpose of this study was to establish the relationship between service
quality and internal user satisfaction at the PNP Ayacucho 2024 Polyclinic. The study
employed a descriptive-correlational, quantitative, and cross-sectional design. The
research method used was a survey based on a structured and validated questionnaire,
derived from SERVQUAL, to measure service quality and internal user satisfaction. The
population consisted of 31 people working at the aforementioned healthcare center,
representing 100% of the sample. Overall, the majority (52%) of the workers perceived
the service quality as fair, and 55% were satisfied with their workplace. A very strong
positive correlation (Rho=0.964, p=0.000) was found between these two variables.

A very strong positive correlation was found between the two variables, and satisfaction
with service quality was also observed in the following dimensions: current job
satisfaction (Rho=0.992, p=0.000) and overall job satisfaction. They perceived the
quality of service as fair and satisfied (Rho=0.983; p=0.000); interaction with their
immediate supervisor as fair and satisfied (Rho=0.991; p=0.000); opportunity for
advancement as fair and moderately satisfied (Rho=0.945; p=0.000); remuneration and
incentives as fair and moderately satisfied (Rho=0.974; p=0.000); interaction with their
coworkers as fair and moderately satisfied (Rho=0.972; p=0.000). Finally, the work
environment dimension showed a very strong positive correlation (Rho=0.983; p=0.000).
In conclusion, the majority of workers perceive the quality of service as fair and express

job satisfaction at the PNP Ayacucho Polyclinic in 2024.

Keywords: service perception, degree of satisfaction, PolPol Ayacucho users.
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INTRODUCCION

La calidad segun Deming, es un grado predecible de uniformidad y fiabilidad a bajo
costo, ajustado a las necesidades del mercado. No se limita a la ausencia de defectos,
sino que implica una mejora continua de los procesos. La calidad de servicio que ofrece
cada dia los trabajadores de una institucion es preocupante dentro de las gestiones en
la salud y por ende del estado, en la actualidad depende directamente de la calidad de
vida laboral y la satisfaccion del empleado. Un trabajador motivado, bien remunerado y
con herramientas adecuadas reduce drasticamente la rotacion y eleva el compromiso

hacia el cliente (1).

Locke, E. Indica que la satisfaccion laboral es un estado emocional positivo y placentero
resultante de la percepcion subjetiva de las experiencias laborales del sujeto. Es asi que
mantener a los empleados satisfechos mejora el desempeno general de la institucion
por varias razones: menores tasas de ausentismo y rotacién, los trabajadores a los que
les agrada su empleo tienen menor probabilidad de renunciar o de faltar, lo que resulta
en un ahorro de tiempo y de dinero. Mayor productividad, los empleados satisfechos
tienen mejor desempeno que aquellos que no estan contentos y por ultimo la lealtad,
cuando los empleados sienten que la empresa realmente apoya sus intereses, tienden

a trabajar con mas animo y compromiso (2).

En los ultimos afos el mundo ha experimentado una evoluciéon acelerada, generando
nuevos retos y oportunidades con relacion a la calidad, la tecnologia y la administracion.
En este contexto, muchas organizaciones se han visto en la necesidad de fortalecer la
calidad de los productos y servicios que ofrecen. Asimismo, los sistemas de salud
atraviesan un proceso de constante transformacion debido a diversos factores, entre
ellos los avances tecnoldgicos, las presiones economicas y las crecientes exigencias de
los usuarios y de las entidades privadas vinculadas al sector salud. Por ello, las
instituciones de salud, al ser organizaciones orientadas a brindar servicios, muestran
una mayor preocupacion por implementar estrategias que autoricen mejorar la calidad
en la atencion y tener el propdsito de garantizar un servicio eficiente y lograr la

satisfaccion de los usuarios.
13



En nuestro pais, la calidad de los servicios brindados por las instituciones publicas ha
sido objeto de constantes cuestionamientos a lo largo del tiempo; con frecuencia, los
usuarios manifiestan insatisfaccion respecto a la atencion recibida, lo que se ha
convertido en una preocupacion cada vez mas relevante en las ultimas décadas.
Ademas, el concepto de calidad cada persona lo interpreta y valora de manera distinta

segun sus propios criterios.

El servicio de calidad constituye el pilar esencial para el logro de una gestién sanitaria
efectiva. Esta se valora en funcién de que todos los procesos estén dirigidos a alcanzar
resultados oOptimos, teniendo como referencia central el nivel de conformidad del
paciente, que representa un factor importante en los procesos de mejora continua. Los
enfoques contemporaneos de gestion en salud, orientados al usuario, evidencian que
brindar servicios de alta calidad ademas de implicar cumplir con las expectativas de los
usuarios, también implica mejorarlas, trascendiendo los criterios minimos o basicos

establecidos como estandar (3).

La OMS senfala “la definicidn de buena prestacion es que los servicios de salud que esta
orientado a las personas y a la poblacién en general, contribuyen en la mejora de los
resultados de la salud. Que se respalda en las evidencias cientificas lo cual es muy
importante para lograr la cobertura universal en salud. En el contexto del compromiso
de los paises con el objetivo de garantizar la salud para toda la poblacién, resulta
indispensable analizar de manera rigurosa la calidad con la que se brindan la atencion

y los servicios de salud” (4).

Por otra parte, la percepcion generalmente negativa de los ciudadanos también se
vincula con el descontento del personal que labora en estas instituciones de salud por
la inestabilidad en el trabajo, las inadecuadas contrataciones, la presencia de diversas
leyes de trabajo cambiantes en los gobiernos actuales, la incorporacion de trabajadores
por favorecimiento politico, sin considerar el lado profesional en los puestos de trabajo
que no fomentan el desarrollo profesional, contribuyen a este escenario. En
consecuencia, la insatisfaccion del trabajador dentro del sector publico tiende a

reflejarse en la asistencia de servicios de baja calidad hacia los usuarios (5).

Segun La OPS, indica que el valor de la atencion en los servicios sanitarios como un
modelo orientado a los individuos, familias y sociedad, caracterizado por condiciones
adecuadas de proteccion, efectividad, oportunidad, eficiencia y equidad en el ingreso.
La realizacion de estos principios esta condicionada a la disposicidon de los servicios y a
una adecuada gestion y organizaciéon. En este sentido, el mejoramiento de la calidad
requiere procesos de fortalecimiento y cambio en los sistemas sanitarios (6).

14



El plan estratégico para el fortalecimiento seguido de la calidad y el otorgamiento de las
prestaciones sanitarias (2020-2025)., Que fue avalada en el 57.0 consejo directivo de
la OPS, indicando, aunque otras disposiciones e iniciativas han sobresalido La calidad
de la atencion como componente fundamental y significativo de la salud universal,
necesariamente se debe implementar nuevos procedimientos de tal manera superar las
brechas que aun existen. El sector salud de las regiones, presentan una alta
segmentacién y desarticulacion, los que limitan los accesos en las gestiones de las
atenciones de los servicios sanitarios, esto afecta de manera negativa en los resultados

que conlleva al inadecuado uso de los recursos existentes (7).
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I. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

En el estado peruano, el desempefio de los servicios brindados por las organizaciones
publicas, son objeto de cuestionamientos persistentes a lo largo del tiempo. Con
frecuencia, los usuarios manifiestan descontento frente a la atencion recibida, lo que ha
generado una preocupacion sostenida en los ultimos anos. La nocién de calidad no es
homogénea, ya que cada individuo la interpreta y valora de acuerdo con sus propias
expectativas y experiencias. No obstante, la percepcion mayoritariamente desfavorable
de los individuos en relacion a las prestaciones de servicio publico, se encuentra
estrechamente vinculada al malestar laboral existente entre los trabajadores de estas
entidades. Factores como la inestabilidad en el empleo, las deficiencias en las formas
de contrato del empleado, la coexistencia de regimenes de trabajo inestable, segun, la
gestion gubernamental, la incorporacion de personal por intereses politicos sin
considerar el perfil profesional requerido, asi como practicas de gestion que limitan el
desarrollo y la motivacion del recurso humano, influyen negativamente en el desempefio
institucional. En este sentido, la insatisfacciéon del personal en las entidades del estado
se traduce inevitablemente en una asistencia ofrecida con notorias deficiencias en la

atencion.

El policlinico policial Ayacucho, lugar donde se situa el problema, es una institucion que
ofrece servicios de salud, para el personal policial y familiar, se encuentra en el primer
nivel de atencion, con categoria I-3, cuenta con 5 médicos serums 2 remunerados y 3
equivalentes, 6 enfermeras, 3 enfermeras con grado de oficial, 1 serums remunerado, 2
serums equivalentes, para las atenciones, asi mismo existen comisiones reservadas por
lo que la region policial solicita personal de salud entre médico y enfermera, pese a la
demanda de pacientes que requieren ser atendidos por médico especialista, estos son
referidos al Hospital Luis N. Sdenz de la ciudad de lima creando malestar e incomodidad
ya que la mayoria de pacientes no cuenta con un domicilio en la ciudad de lima, indicar
que los pacientes referidos prestan servicio policial en comisarias, sumado al trato del
personal. En este escenario, la insatisfaccion del personal se traduce en un desempeno
deficiente, afectando directamente con el valor del servicio ofrecido a los pacientes. Esta

situacion podria estar vinculada al bajo nivel de compromiso de trabajo de los
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empleados de salud, lo que evidencia la necesidad de promover cambios actitudinales
que contribuyan a elevar el rendimiento en el trabajo de la institucién, por otra parte,
mencionar que el empleado de salud manifiesta que el pésimo servicio es por las
carencias que existen en este policlinico donde intervienen factores estructurales, falta

en las oportunidades de progreso y relaciones interpersonales.

Lo que se pretendié con esta investigacion es que los resultados contribuyan a mejorar
la calidad de atencién brindada a los usuarios, asi como a identificar las principales
deficiencias y plantear estrategias de mejora orientadas al bienestar del trabajador.
Asimismo, se espera que este estudio sirva como referente para futuras investigaciones
en el ambito de los servicios de salud del estado y que, de alguna manera, aporte al
desarrollo y fortalecimiento del conocimiento, con el fin de optimizar continuamente la

atencion a la poblacion.

El problema general planteado es: ;Como se relaciona la calidad de servicio y la

satisfaccion del usuario interno en el policlinico PNP Ayacucho, 20247
1.1. Objetivos de la investigacion:

Se propuso el siguiente: Establecer la relacién entre la calidad de servicio y la

satisfaccion del usuario interno en el policlinico PNP Ayacucho. 2024.

Los objetivos especificos son:

a) Describir el “nivel de calidad de servicio que brinda el policlinico PNP” Ayacucho-
2024.

b) Describir el “nivel de satisfaccion del usuario interno en el policlinico PNP”
Ayacucho-2024.

c) “Identificar la relacién entre la calidad de servicio y el trabajo actual” en el

policlinico PNP Ayacucho-2024.

d) “Identificar “la relacion entre la calidad de servicio y el trabajo en general” en el
policlinico PNP Ayacucho-2024.
e) “Identificar la relacion entre la calidad de servicio y la interaccion con el jefe

Inmediato” en el policlinico PNP Ayacucho-2024.

f) Identificar “la relacién entre la calidad de servicio y la oportunidad de progreso
en el policlinico PNP Ayacucho-2024".

9) “Identificar “la relacién entre la calidad de servicio y las remuneraciones e
Incentivos” en el policlinico PNP Ayacucho-2024.

h) “Identificar la relacion entre la calidad de servicio y la interaccién con sus

comparieros de trabajo” en el policlinico PNP Ayacucho-2024.
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El presente trabajo se elabor6 mediante el método cuantitativo, no experimental, tipo
aplicada de disefo descriptivo correlacional y corte transversal, con una muestra de 31
trabajadores del policlinico policial Ayacucho, la técnica empleada fue la encuesta y el
instrumento aplicado fue el cuestionario para medir para medir la calidad de servicio y

la satisfaccion.

El resultado obtenido es 52 %, segun la opinidon de los trabajadores encuestados, el
desempeno del servicio brindado se califica como regular, luego el 55 % presentan un
nivel de satisfaccion satisfecho, 39 % medianamente satisfechos y 6% insatisfechos, asi
mismo arrojo una correlacion positiva elevada en las variables estudiadas (Rho=0,964;
p=0,000).

El trabajo de investigacion esta organizado en cinco capitulos que son:

1) Introduccién, contiene la descripcion del contexto problematico, el enunciado del
problema y los propdsitos de la investigacion. 2) El marco teérico integra los estudios
antecedentes, los sustentos tedricos, las hipotesis planteadas y la operacionalizacion
de las variables. 3) Materiales y métodos: estudio del disefio metodolégico. 4)
Resultados, que comprende los resultados obtenidos a partir del analisis descriptivo e
inferencial. 5) Discusiones, este item contiene comparaciéon de resultados con otros
estudios de igual similitud, asi como la comparacion con la hipétesis, conclusion final,
recomendacion, referencia bibliografica del presente trabajo; se incluye los anexos al

final.
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Il MARCO TEORICO

2.1 Antecedentes
2.1.1 Antecedentes internacionales:

Astudillo y Barragan, en 2024, Ecuador, en el estudio “calidad de servicio interno sobre
la satisfaccion laboral: un analisis de su influencia en empresas manufactureras”. Se
desarrollé con una muestra homogénea conformada por siete empresas manufactureras
de la ciudad de Cuenca, Ecuador, lo que situa la investigacidén en un contexto especifico.
La recoleccion de datos se realizo utilizando una escala Likert de siete niveles, adaptada
a través de todas las dimensiones del modelo SERVQUAL., junto con un cuestionario
de satisfaccion laboral aplicado a 364 participantes. El procesamiento estadistico se
efectu6 mediante el software SPSS version 26 (demo). Los hallazgos evidencian una
correlacion positiva con un nivel de asociacion moderado entre la calidad del servicio
interno y la satisfaccion laboral. Asimismo, el coeficiente de determinacion (R?) respalda
que la calidad del servicio interno influye de manera favorable en la satisfaccion laboral
(09).

Torres, Bedoya, Garcia y Neto en 2023, Ecuador, en la investigaciéon ‘nivel de
satisfaccion del usuario externo de los servicios de emergencia sanitarios durante la
pandemia de la covid-19”. La investigacion se llevé a cabo en el Hosp. general Quevedo,
en Ecuador, bajo un enfoque metodolégico no experimental, de tipo descriptivo y de
corte transversal. La muestra estuvo conformada por 73 usuarios quienes fueron a la
sala de urgencias. En cuanto a los hallazgos, se evidencid una intensidad de
insatisfaccion del 58,9%. La capacidad de respuesta y la fiabilidad fueron los campos
que mostraron el mayor grado de insatisfaccion.. En contraste, los aspectos
relacionados con la tangibilidad y la empatia presentaron mayores niveles de

satisfaccion por parte de los usuarios (10).

Goula, Rizopoulos y Stamouli, en 2022, Grecia, en su estudio “la calidad interna y
satisfaccion laboral en los servicios de atencion médica”. El objetivo principal de este
estudio fue evaluar el nivel de calidad interna de los servicios de salud en hospitales

publicos griegos concluyendo que hay una asociacion con la calidad interna y la
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satisfaccion laboral de profesionales de la salud, se realizé un estudio transversal en
seis hospitales publicos (cuatro hospitales generales y dos especializados). utilizaron el
modelo SERVQUAL, disefiado para medir la calidad del servicio a través de cinco
dimensiones, y el cuestionario de encuesta de satisfaccion laboral (JSS), disefado para

medir la satisfaccion laboral de los empleados (11).
2.1.2 Antecedentes nacionales:

Segun Navarro, en 2024, en su estudio “indicadores de calidad y satisfaccién del
usuario interno y externo del hospital lI-1 Rioja, 2024”. tuvo como propésito principal
determinar la relacion entre los indicadores de calidad y el nivel de satisfaccién tanto del
personal de salud, como de los pacientes. El estudio se desarrollé bajo un enfoque
cuantitativo, con disefio no experimental, transversal y correlacional. La muestra estuvo
conformada por 152 usuarios internos y 136 usuarios externos, a quienes se les
aplicaron cuestionarios validados para medir la calidad (dimensiones gerenciales, de
apoyo, extrinsecas e intrinsecas) y la satisfaccion (fiabilidad, capacidad de respuesta,
seguridad, empatia y aspectos tangibles), los resultados evidenciaron una relacién
directa y significativa entre los indicadores de calidad y la satisfaccion de los usuarios.
En el caso del usuario interno, se encontré6 una correlacion perfecta (rho = 1.00),
mientras que en el usuario externo la relacion también fue alta (rho = 0.83). En
conclusion, el estudio indica que los avances en los indicadores de calidad tienen un
efecto directo sobre la satisfaccion de usuarios internos y externos, lo cual pone de
relieve la relevancia del fortalecimiento de la gestion de calidad en los servicios

sanitarios. (12).

Carrasco y Hinostroza en 2024, en su investigacion “'Estudio de la calidad del cuidado
segun la percepcion de los pacientes y su relacidon con el grado de satisfaccion en un
centro de salud universitario". Estudio de caso: “El servicio de salud de la Universidad
Catodlica Pontificia del Peru.” El proposito era establecer el vinculo entre las dimensiones
de la calidad del servicio y la satisfaccién del usuario en el servicio de Salud PUCP. El
estudio realiz6 un analisis factorial, verifico la fiabilidad de los datos y examiné la relacion
de las cinco dimensiones de calidad y satisfaccion. En conclusion, se determiné que la
dimension "Seguridad" tiene un alto grado de correlacién con la satisfaccion del usuario.
El estudio examind si esta relacion es significativa y aceptable, con en este resultado.
Ademas, se establecid el nivel de factorialidad de la variable para clarificar el modelo
seleccionado y su efecto en la satisfaccion. Concluyendo que la dimension de
"seguridad" tiene una influencia directa en el grado de satisfaccion de los usuarios del

servicio de salud mencionado. (13).
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En la investigacion de Landa, en 2023, tuvo como objetivo “determinar La calidad de
servicio médico y la satisfaccion de los pacientes en la entidad prestadora de salud del
distrito de San Juan de Lurigancho de la region de Lima metropolitana en el afio 2018,
Se empled un enfoque cuantitativo, de tipo aplicado, con nivel descriptivo correlacional
y disefio no experimental de corte transversal. La informacion se recolecté mediante
encuestas, utilizando el modelo SERVQUAL para medir la calidad del servicio y un
instrumento estructurado para la satisfaccién. La muestra estuvo conformada por 380
pacientes de consulta externa del hospital de San Juan de Lurigancho. Los resultados
evidenciaron, a través del analisis factorial, ocho factores relevantes que aportan
significativamente a la evaluacion del servicio. Asimismo, se confirmé la hipdtesis,
encontrandose una relacion directa, positiva y significativa entre la calidad del servicio
médico y la satisfaccion del paciente (r = 0,621), indicando que, a mayor calidad, mayor

nivel de satisfaccion (14).

En la investigacion de Ku y Campos, en 2025, tuvieron como objetivo “determinar la
calidad de la atencién en salud: una revision sistematica”, el estudio realizdé una revision
sistematica sobre la calidad de la atencidon en salud, considerandola un derecho
fundamental y eje del desarrollo sostenible. Se basd en normativa peruana y en el
modelo SERVQUAL, aplicando la metodologia PRISMA. De 3,812 registros
identificados, se seleccionaron 21 estudios publicados entre 2019 y 2025. Los
resultados evidencian diversos enfoques metodoldgicos en paises latinoamericanos y
concluyen que mejorar la calidad de atencion requiere implementar modelos de gestion
centrados en el usuario, orientados a incrementar la satisfaccion y seguridad del

paciente (15).

En la investigacion de Saavedra y Bravo, en 2024, tuvieron como objetivo “Evaluacion
de la calidad del servicio y satisfaccion de los usuarios en el Programa de Salud
Essalud—Oficina de aseguramiento, San Isidro, junio 2023”. La investigacion abordd los
reclamos de asegurados por deficiencias en informacién administrativa, demoras en la
atencion, problemas en referencias hospitalarias y fallas en servicios virtuales. Se
desarroll6 con enfoque aplicado y disefio no experimental transversal, utilizando
encuestas a 363 usuarios de la OSPE San Isidro. Los instrumentos mostraron adecuada
confiabilidad (0=0,80 en calidad de atencién y a=0,79 en satisfaccion). Los resultados
confirmaron, mediante Tau b de Kendall, una relacion del servicio brindado y la
satisfaccion de los asegurados, evidenciando la necesidad de mejorar la atencion para

incrementar el valor institucional (16).

2.1.3 Antecedentes locales:
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En nuestra region se han realizado estudios y son los siguientes:

Fernandez, en 2023, investigo en Ayacucho, con el propdsito de establecer el vinculo
del clima en la organizacion y la conformidad del servidor. Realizo un disefio con un
razonamiento deductivo, con predominio del método cuantitativo, orientado al analisis
de la asociacion existente de ambas variables mediante el diseio correlacional, con una
muestra de 88 empleados, finalmente los hallazgos son: el rango de edad mas
representativa correspondié a trabajadores de 20 y 30 afios de edad, representando el
55,7% del total. Asimismo, el sexo femenino fue el mas frecuente, con un 63,6%.
Respecto a la situacion laboral, la mayoria del personal se encontraba bajo la modalidad
de contrato (72,7%), y el tiempo de servicio mostré una mayor concentracién en el rango
de mayor frecuencia observado. En la evaluacion correlacional de cada dimensién de la
variable clima organizacional, se constaté que el 70.7% de los servidores que perciben
un clima organizacion optimo manifiesta conformidad en su desempefio laboral. El
desempeno personal (0.720 p=0.005), la supervisién (0.846 p=0.007), la comunicacién
(0.924 p=0.002) y las condiciones laborales (0.891 p=0.009) son factores que presentan
un buen clima organizacional. La relacion positiva de alta intensidad de las dos variables
en estudio, demostro ser estadisticamente significativa, e indica que un avance en las
condiciones laborales se correlaciona con un incremento en los niveles de satisfaccion
de los empleados que se desempefan en el departamento de medicina fisica y
rehabilitacion del HR de Ayacucho, pertenecientes al area de terapia fisica y

rehabilitacion (17).

Segun Carrién, en 2022, de acuerdo a su trabajo investigatorio consistié en evaluar el
vinculo existente con el grado de efectividad del servicio brindado y la conformidad del
personal interno que labora en las areas de medicina quirdrgica, traumatologia,
pediatria, etc. del HRA. Con un método experimental, correlacional y transversal
descriptivo y método cuantitativo, la poblacion muestral fue de 385 empleados
pertenecientes a la seccion de cirugia del HRA. Los resultados evidenciaron una
asociacion significativa de ambas variables, medida por el coef. de Spearman, el valor
fue de 0,000, menor al valor critico de 0,05. Por otro lado, el coef. de correlacién obtenido
fue de 0,466, lo que permite afirmar una existencia con relacién directa de intensidad

moderada entre ambas variables (18).

Sandoval, en 2022, La finalidad de su estudio fue examinar la correlacion de la calidad
de la atencion médica y el grado de satisfaccién de los usuarios que asistieron a
consultorios externos del CAP Metropolitano Il de EsSalud durante el afio 2022. El

estudio tomd en cuenta una muestra de 128 pacientes. Sus hallazgos indicaron que, en
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términos generales, 52,3 % de los pacientes catalogé la idoneidad del servicio como
regular, mientras que el 60,2 % expreso6 una conformidad intermedia en relacién con el
servicio prestado. Asimismo, el analisis estadistico permitié identificar una relacién
positiva de magnitud media de las dos variables (Rho = 0,470; p = 0,000). En conclusion,
se determind, la percepcion predominante de la efectividad en la atencion es regular y
que los usuarios presentan una conformidad moderada en los consultorios del

mencionado establecimiento de salud (19).
2.2 Bases tedricas
2.2.1 Calidad

Segun Donabedian (20), “la calidad de atencion se entiende como el bienestar que
recibe el usuario, evaluando los beneficios y posibles riesgos del proceso de atencion”.
Este concepto puede variar segun la perspectiva de cada persona y la forma de
tratamiento. Ademas, la calidad involucra aspectos administrativos y profesionales.
Donabedian sefiala tres componentes principales: el técnico, basado en el uso de la
ciencia y tecnologia; el interpersonal, relacionado con el trato humano y los valores

sociales; y el de confort, enfocado en brindar un ambiente agradable al usuario.

Ishikawa (21), en 1988, define la calidad “no solo se refiere al producto, sino también al
trabajo, los servicios, la informacion, los procesos, la gestion y al funcionamiento general
de la empresa. Su concepto abarca todos los aspectos que contribuyen al buen
desempeno de una organizacién”, practicar el control de calidad es Disefar, producir y
sostener bienes o servicios de calidad implica garantizar que estos sean funcionales,
accesibles en términos de costo y capaces de satisfacer de manera permanente las
necesidades del consumidor. En este contexto, la gestion de la calidad se fundamenta
en el aseguramiento de la calidad, entendida como un proceso que debe iniciarse desde
las etapas iniciales de planificacion y desarrollo del producto o servicio. Asimismo, este
enfoque se fortalece con la participacion activa y coordinada de todos los integrantes de
la organizacion, lo que ha dado lugar a un modelo integral de gestién conocido como

control de calidad organizacional o control de calidad total.

Segun Falconi (22), en 1992 define la efectividad de algo e indica varias caracteristicas
y elementos que cuenta, esto significa que la oferta proporcionada es idonea al atender
correctamente, con la confianza, tener accesibilidad, seguro y con las necesidades
reales del cliente.

Segun Armand V. Feigenbaum (23), la calidad representa la busqueda de la excelencia
y el reconocimiento de realizar correctamente el trabajo. Ademas, senala que trabajar

bajo estandares de calidad brinda seguridad al trabajador, permitiéndole desempenarse
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eficientemente desde el inicio y sentirse parte de una organizacién cuyos productos o

servicios son valorados por los clientes.

2.2.2 Calidad de servicio del personal de salud
2.2.2.1 Teorias de la calidad de servicio:

En cuanto a calidad de servicio segun Cardozo (24), “se concibe como un conjunto
articulado de acciones y lineamientos orientados a optimizar la atencion al usuario y
fortalecer la union de una institucién con sus compradores”. Este enfoque se sustenta
en la creacién de relaciones sodlidas y en difundir el ambiente del trabajo cordial,
colaborativo y orientado al apoyo, que permita generar experiencias positivas en
quienes reciben el servicio. Como resultado, el usuario desarrolla una percepcién
favorable, lo que incrementa la probabilidad de fidelizacion y recurrencia, al considerar
que la interaccidn cumplié con criterios de calidad. Asimismo, una atencion de calidad
facilita la deteccion y correccion de deficiencias en el proceso, mediante la identificacion

oportuna de las necesidades y expectativas. de los servidores

Segun Hernandez (25), “La calidad del servicio constituye un factor estratégico
fundamental para la generacion de valor en las organizaciones”. En ese sentido, una de
las acciones mas relevantes para que una entidad dedicada a la prestacion de servicios
logre resultados sostenibles y competitivos es la instauracién de un esquema planificado
en la administracién de alto nivel, cuyo objetivo se orienta al cumplimiento de demandas
y necesidades de los servidores, mediante el uso Ooptimo de los recursos, la

minimizacion en costos y la mejora continua.

Para Zeithaml (26), “la calidad observada es el aprecio subjetivo que ejecuta el
consumidor respecto al nivel 6ptimo de desempefo y al grado de superioridad que

atribuye a un bien o servicio en comparacién con otros”.
2.2.2.2. Modelos de medicion:

El enfoque de la escuela nordica, conocido también como el modelo de la imagen, fue
desarrollado por Gronroos (27) y sostiene que “la percepcion de calidad del cliente
resulta de la combinacion de dos dimensiones fundamentales”: la calidad técnica,
referida al resultado del servicio recibido, y la calidad funcional, vinculada a la forma en
que dicho servicio es brindado. Ambas dimensiones se encuentran estrechamente
relacionadas con la imagen corporativa de la organizacion, la cual actia como un factor
determinante en la evaluacion global de la calidad percibida. En este sentido, la imagen
institucional cumple un rol central como elemento integrador y de referencia en la

apreciacién realizada por el servidor sobre el servicio ofrecido, observandose en la
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Figura 1. percepcion sobre calidad de servicio (28).

Es asi que se toma la calidad del sector salud priorizando acciones para intervenir en la
mejora de la calidad, se identifican diversas estrategias ampliamente aceptadas por su
eficacia en la supervision y optimizacién de la atencion en salud. Entre ellas destacan la
auditoria del desempefio asistencial, analisis sistematico de la conformidad del servidor,
los procesos en autoevaluacion institucional, la acreditacion de los servicios, la
implementacién del mejoramiento continuo de la calidad y el fortalecimiento del trabajo
colaborativo, asi como la promocion de la seguridad del paciente. El desarrollo de estas
acciones requiere, ademas, una inversion significativa en el recurso humano, orientada
a la capacitacion permanente y al mejoramiento de las condiciones laborales. Por tal
motivo, debemos afirmar enfaticamente que son los trabajadores de salud los reales
artifices de los cambios que el sistema de gestion de la calidad en salud busca promover

y orientar (29).
2.2.3. Laencuesta SERVQUAL.

El modelo SERVQUAL es un enfoque de analisis y verificacion elaborado en 1980.
SERVQUAL se utiliza principalmente para medir la valoracién que realizan los usuarios
sobre el nivel de excelencia del servicio recibido en diversos sectores, y ofrecer datos
significativos para optimizar la satisfaccion del cliente.

Este instrumento SERVQUAL Se emplea mediante encuestas herramientas de
medicion, solicitando a los participantes que opinen sobre la calidad del servicio en
funcién de cinco dimensiones. Se les presenta un conjunto de postulados asociados con
cada dimensién y se les solicita manifestar su nivel de concordancia o disconformidad
con cada uno de ellos. Los hallazgos se examinan para discernir las discrepancias entre

las expectativas de los clientes y la percepcion auténtica del servicio, lo cual ofrece datos
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significativos para identificar areas susceptibles de mejora. (30).

2.2.3.1. Dimensiones de SERVQUAL
Presenta cinco dimensiones de medicidn

Confiabilidad: Hace referencia a la aptitud de la organizacion para cumplir de manera
consistente y exacta con el servicio ofrecido, lo que implica respetar los tiempos
establecidos, ejecutar los procesos sin fallas y responder de acuerdo con lo que el

usuario espera recibir.

Capacidad de respuesta: Menciona y correlaciona con la disposicion y actitud del
personal para proporcionar atencién de manera agil y eficaz. las demandas de los
usuarios, proporcionando apoyo oportuno, soluciones inmediatas y una conducta

orientada a la atencidn proactiva

Competencia: Esta relacionada con el nivel de conocimientos y destrezas que posee
el personal para ejecutar adecuadamente sus funciones, garantizando una atencion
eficaz mediante una preparacion técnica sélida y una adecuada capacidad para resolver
inquietudes del paciente.

Empatia: Se entiende a la habilidad de la institucién y de su personal para comprender
la situacion particular de cada usuario, ofreciendo una atencién cercana, respetuosa y

adaptada a sus necesidades especificas.

Tangibles: Son los componentes fisicos y visibles vinculados con el servicio, como las
instalaciones, los equipos empleados, la apariencia del personal y los materiales
promocionales. Los elementos tangibles tienen un impacto importante en la calificacion
que los clientes le dan a la calidad general del servicio que reciben, puesto que estos

componentes contribuyen a definir su percepcion acerca de cuanto se les ha brindado.

2.2.4. La satisfaccion

De acuerdo a Philip Kotler (31), define consistentemente la satisfaccion del cliente
como los sentimientos de agrado o desencanto que resultan de comparar el desempefio
percibido de un producto o servicio con sus expectativas previas, por lo tanto, la
satisfaccion es subjetiva y depende del juicio cognitivo y emocional del consumidor

respecto al valor recibido.

Segun Oliver Richard (32), define “la satisfaccion como la respuesta de cumplimiento
del consumidor. Es la evaluacién de que un producto/servicio proporciond un nivel

placentero de consumo, basado en la comparacién entre expectativas y desempeno”.

Hoyer y Maclnnis (33), afirmaron que la satisfaccion puede asociarse con sentimientos
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de aceptacion, felicidad, alivio, entusiasmo y deleite. Existen muchos factores que

influyen en la satisfaccion del cliente.

Segun Hokanson (34), estos factores incluyen empleados amables, corteses,
capacitados y serviciales, precisién y puntualidad en la facturacion, precios competitivos,
calidad del servicio, buena relacion calidad-precio, claridad en la facturacion y rapidez
en el servicio.

Jamal & Nasser (35), definen la satisfaccion del cliente se entiende como la valoracion
que realizan las personas que adquieren y utilizan un producto o servicio, a partir de su

experiencia de consumo y del cumplimiento de sus expectativas.

Kotler & Keller (36), es el resultado del contraste que realiza el usuario entre lo que
esperaba recibir y la percepcion que obtiene tras utilizar un producto o servicio. Este
proceso evaluativo se sustenta en tres componentes fundamentales, se consideraran
categorias de la variable, satisfaccion del beneficiario, percepcién del rendimiento de la

atencion brindada, criterios esperados del cliente y el grado de satisfaccién alcanzado.
2.2.5. Satisfaccion del usuario

De acuerdo a Cortez (37), “la satisfaccion laboral se manifiesta cuando el trabajador
experimenta bienestar y motivacion en el desempefio de sus funciones, percibiendo
estabilidad en su empleo, oportunidades de desarrollo profesional y un equilibrio
adecuado entre la vida personal y laboral”. En este sentido, el nivel de satisfaccién se
alcanza cuando las condiciones del trabajo responden a las expectativas y necesidades

individuales del empleado.

Segun Stephen P. Robbins y Mary Coulter en 2010, “la satisfaccion del usuario interno
depende de las necesidades, valores y caracteristicas personales de cada trabajador.
Asimismo, esta satisfaccion se refleja en las mejoras continuas que la institucién ofrece

a sus colaboradores” (38).
2.2.6. Niveles de satisfaccion

De acuerdo a Kotler y Armstrong (39), “se define como la Condicion afectiva
experimentado por un individuo al contrastar los resultados obtenidos tras la recepcion
de un producto con las expectativas previamente establecidas. Este concepto se
sustenta en tres componentes fundamentales: la percepcion del desempeno recibido,
las expectativas formadas antes del consumo y el grado de satisfaccion generado a

partir de dicha comparacion”.:

¢ Rendimiento percibido: hace referencia a la valoracion que realiza el cliente sobre los

beneficios obtenidos tras el uso o consumo de un producto o la recepcion de un
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servicio, en funcion de los resultados que considera haber alcanzado.

o Expectativas: son aquellas donde los clientes tienen las esperanzas de adquirir algo.
¢ Niveles de satisfaccion: tras el consumo, el cliente puede manifestar distintos grados
de respuesta emocional, que pueden oscilar entre la insatisfaccion, la satisfaccion

moderada o un alto nivel de agrado o complacencia.

2.2.7. Escala

Para desarrollar el modelo SERVQUAL, el MINSA utilizé6 de forma mas estricta esta
metodologia, (aprobada e implementada por la Guia Técnica del MINSA, 2002), El
instrumento fue disenado para medir el nivel de satisfaccion del trabajador de salud
(clima organizacional) y evaluar los factores que determinan su desempefio. El
documento oficial, con el modelo de encuesta, las metodologias de aplicacién y las
directrices de confidencialidad, se estructuré y lanzé bajo los lineamientos de dicho
ministerio. Douglas da Silva (40), indica que la escala de Likertes el método
investigatorio utilizada para medir actitudes, percepciones u opiniones a fin de
determinar las escalas de acuerdo y desacuerdo de los sujetos de estudio frente a un
tema especifico. El nivel de acuerdo y desacuerdo de los individuos acerca de un tema,
la escala pretende no limitar las respuestas a “si” o “no”. Asi, en la escala Likert, el
encuestado califica sus respuestas al “estar de acuerdo o no” con la situacién. Por lo
tanto, lo que esta escala determina es la conformidad de las personas y resulta util

cuando necesitas una opinion detallada sobre un tema en particular.

A cada punto se debe asignar un valor numérico sumando los valores, obteniendo de

esta forma las puntuaciones:
Total, desacuerdo 0-20
Desacuerdo 21-40

Postura neutral 41-60

Acuerdo 61-80
Total, acuerdo 81-100

2.2.8. Dimensiones:

Puede definirse como el grado de bienestar y conformidad que tiene el trabajador

respecto a distintos aspectos de su entorno laboral, entre ellos:

Trabajo actual: Se refiere a la percepcion y satisfaccion que tiene el trabajador sobre

las funciones y actividades que realiza diariamente en su puesto laboral.

Trabajo en general: Es la valoracién global que el trabajador tiene acerca de su empleo
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y de la institucion donde labora.

Interaccioén con el jefe inmediato: Hace referencia a la relacion entre el trabajador y
su superior directo, considerando aspectos como comunicacién, apoyo, respeto y

liderazgo.

Oportunidades de progreso: Son las posibilidades que brinda la institucion para el

crecimiento profesional, ascensos y desarrollo de nuevas capacidades.

Remuneraciones e incentivos: Comprende la satisfaccidon del trabajador respecto al

salario, beneficios y reconocimientos recibidos por su desempefio laboral.

Interaccion con los compaiieros de trabajo: Se relaciona con la convivencia,
cooperacion y apoyo existente entre los miembros del equipo laboral.
Ambiente de trabajo: Hace referencia a las condiciones fisicas, sociales y emocionales

del lugar de trabajo que influyen en el bienestar y desempefio del trabajador.
2.3. Hipétesis
2.3.3. Hipétesis general

Hi: “Existe una relacion directa entre la calidad de servicio y la satisfaccion del usuario

Interno en el policlinico PNP Ayacucho-2024".

Ho: “No se evidencia la relacion directa en la calidad de servicio y la satisfaccion del

usuario Interno en el policlinico PNP Ayacucho-2024".
2.3.4. Hipétesis especificas

H1: Existe “relacion entre la calidad de servicio y el trabajo actual” en el policlinico PNP
Ayacucho- 2024.

H2: Existe “relacion entre la calidad de servicio y el trabajo en general” en el policlinico
PNP Ayacucho-2024".

H3: Existe “relacion entre la calidad de servicio y la interaccion con el jefe inmediato” en
el policlinico PNP Ayacucho-2024".

H4: Existe “relacion entre la calidad de servicio y las oportunidades de progreso” en el
policlinico PNP Ayacucho- 2024”.

H5: Existe “relacion entre la calidad de servicio y las remuneraciones e incentivos” en el
policlinico PNP Ayacucho-2024".

H6: Existe “relacion entre la calidad de servicio y la interaccion con los comparieros de

trabajo” en el policlinico PNP Ayacucho-2024.

H7: Existe “relacion entre la calidad de servicio y el ambiente de trabajo” en el policlinico
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PNP Ayacucho-2024".

2.4. Variables

2.4.1 Primera Variable

Calidad del servicio

Dimensiones

e Fiabilidad, capacidad en la respuesta, empatia, seguridad y elementos tangibles.
2.4.2 Segunda Variable

satisfaccion del usuario

Dimensiones:

e trabajo actual

trabajo en general

e interaccion con el jefe inmediato

e oportunidades de progreso

e remuneraciones e incentivos

e interaccion con los compafieros de trabajo

e ambiente de trabajo
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lll. MATERIALES Y METODOS

3.1. Enfoque de investigacion

El enfoque de este estudio es cuantitativo, ya que se orientd en aspectos observables y
susceptibles de cuantificacion de las variables de calidad de servicio y satisfaccion del
usuario. lgualmente, se empled la recopilacion de datos sustentada en la cuantificacion

de variables y su posterior analisis estadistico (41).

3.2. Tipo de investigacion

Esta investigacion fue de tipo aplicada, que consiste en un trabajo original realizado para
obtener nuevos conocimientos. Se dirige principalmente hacia un objetivo o propésito
practico especifico. Se realiza para descubrir nuevas formas de alcanzar objetivos
especificos y predeterminados o para determinar posibles usos de los resultados de la

investigacion basica, lo que implica un intento de solucionar problemas especificos. (42)

3.3. Disefno de investigacion

El disefo de esta investigacion fue descriptivo-correlacional con corte transversal,
puesto que se buscé describir y determinar la relacién entre las variables de estudio, los
datos fueron obtenidos en una sola ocasion, no experimental, ya que no se manipulé
intencionalmente ninguna variable; debido a que la informacién se basé en variables,
sucesos, categorias y contextos (43).

Por consiguiente, se resume, en el siguiente esquema de disefio correlacional

W1

mEn

Vi

Donde:
M: Muestra. Usuario interno que trabaja en el policlinico policial Ayacucho.

Cal. de serv. = Var. 1
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Satisf. del Usuario Int. = Variable 2
R: (Relacion Variables 1y 2)

3.4. Areade estudio

El trabajo de investigacion se realizé en el establecimiento de salud del
policlinico policial Ayacucho con categoria de establecimiento I-3, en los servicios que
oferta como: Medicina general, odontologia, laboratorio, farmacia, admision, tépico y
emergencia y servicios administrativos, con una demanda de atencion en salud de un
estimado de 2,194 efectivos policiales, La gestidn de los policlinicos policiales se centra
en garantizar la atencion médica del personal y sus familias, esto se administra de forma
integral a través de la Direccion de Sanidad Policial (DIRSAPOL), el policlinico se

localiza: Jr. Grau N° 870 en el distrito de Ayacucho, Prov. Huamanga, Dpto. Ayacucho.

3.5. Poblacién:

Estuvo conformada por todo el personal de la institucion, conformada por 31
trabajadores en la condicion de oficiales y suboficiales de servicio que son profesionales
asimilados a la PNP y SERUMS remunerados que prestan servicio en el Policlinico
Policial Ayacucho; 2024. En las areas de tépico y emergencias, admision, secretaria,

farmacia, laboratorio, odontologia, psicologia, recursos humanos, estadistica y logistica.

3.6. Muestra:

La muestra fue al 100% de la poblacion, por lo que el muestreo fue de tipo censal.

Criterios de inclusion:

Usuarios, de ambos sexos.

Trabajadores con régimen laboral en calidad de Oficial y Suboficial PNP de servicios,
contratados y SERUMS.

Servidores que acepten intervenir de manera libre y voluntaria.

Criterios de exclusion:

Empleados ajenos al policlinico PNP Ayacucho.

Empleados que deciden no participar o no brinda su consentimiento para ser incluido en
la investigacion.

Limitaciones fisicas 0 mentales que dificulten o imposibiliten la comprension y respuesta

adecuada de la encuesta.

3.7. Técnicas e instrumentos de recoleccién de datos

La técnica utilizada fue una encuesta, realizada a través de un cuestionario basado en
el modelo SERVQUAL. Su objetivo es recolectar opiniones sobre el servicio brindado.
El instrumento usado en la investigacion fue la Variable 2, que mide la satisfaccién de
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los usuarios internos, también conocida como SERVQUAL. Este instrumento ofrece una
puntuacion acumulativa de la satisfaccion de los empleados. Esta compuesto por 22
elementos organizados en 7 dimensiones: trabajo actual, trabajo en general, interaccién
con el supervisor inmediato, oportunidades de progreso, incentivos y compensacion,
interaccion con companeros de trabajo y entorno laboral. Ademas, los criterios utilizados
para evaluar los aspectos de la investigacion se basaron en una escala Likert que
incluia: insatisfecho (1), algo satisfecho (2) y satisfecho (3). La escala para medir la
calidad del servicio constaba de 21 items. El instrumento presentado se ubica en el

Anexo 3.

3.8. Validacion de instrumentos

Con el propésito de evaluar la consistencia interna de los elementos que componen
cada instrumento, se utilizé el coeficiente alfa de Cronbach para determinar la fiabilidad
de los instrumentos empleados para medir las variables de satisfaccion del paciente y
calidad del cuidado. Los resultados indicaron que el coeficiente de a para la variable de
calidad de servicio = 0.93, mientras que para la variable de satisfaccion del usuario =
0.96. De acuerdo con los criterios de interpretacién del a de Cronbach, ambos
coeficientes reflejan un grado de confiabilidad excelente, lo que demuestra que los
instrumentos presentan una alta consistencia interna y son adecuados para su
aplicacion en el presente estudio. Frias-Navarro, indica los valores de a de Cronbach
superiores a 0,90 indican una confiabilidad excelente. Esto fortalecera la justificacion de
la calidad de tus instrumentos (44).

Para la validez del instrumento fueron sometidos a juicio de 3 expertos, en los cuales
participaron profesionales de salud magister, dos (02) Lic. En enfermeria y un (01)
Quimico Farmacéutico quienes otorgaron una calificacion de “muy buena”, por lo tanto,

es aplicable.

3.9. Procedimiento

e En primer lugar, se presenté una solicitud de autorizacion a la jefatura del policlinico
policial de Ayacucho para obtener el permiso necesario y llevar a cabo la
investigacion.

e Seguidamente se coordiné con el area de educacion y doctrina del policlinico policial
Ayacucho para la ejecucion de la investigacion, a través de la aplicacion del
instrumento SERVQUAL.

e Se aplico la encuesta en los servicios a los usuarios en horario de trabajo.

e Se aplico el control de calidad de la informacién al culminar la encuesta.

e Se realizo la codificacion de la informacion para el procesamiento en el programa
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SPSS.

3.10. Analisis y procesamiento de datos

Para la elaboracion del informe final y demas documentos se empled el software
Microsoft Word, para la elaboracion de la base de datos, tablas de frecuencia y graficos,
se empleo el office Excel.

Para la correlacion de variables se llevd a cabo utilizando el software estadistico SPSS
BIM. Con una escala de confiabilidad de 95% y un margen de error de 5%. La
comparacion de evidencias de hipétesis en relacion con la estadistica inferencial. El
analisis estadistico se llevd a cabo utilizando los coeficientes de correlacion Rho de
Spearman y Pearson, los cuales permiten examinar el grado de asociacién existente
entre variables medidas en escalas ordinales del mismo nivel tanto paramétricas y no

paramétricas.
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Iv. RESULTADOS

Tabla 1.
Relacion entre “la calidad de servicio y satisfaccion del usuario Interno en el policlinico

PNP Ayacucho-2024"

GRADO DE SATISFACCION

NIVEL DE MEDIANAMENTE

CALIDAD INSATISFECHO SATISFECHO SATISFECHO TOTAL
DE
SERVICIO N % N % N % N %
MALO 0 0% 0 0% 0 0% 0 0%
REGULAR 2 6% 10 32% 4 13% 16 52%
BUENO 0 0% 2 6% 13 42% 15 48%
TOTAL 2 6% 12 39% 17 55% 31 100%

Fuente: Elaboracién propia, adaptado de la encuesta de Satisfaccion del Personal de Salud
del Ministerio de Salud (MINSA, 2002).

Nota: Los valores de Malo, Regular y Bueno se obtuvieron mediante la ley de Sturges, la cual
permitié transformar la escala Likert con cinco opciones en una clasificacion de tres niveles de
intervalos:

Tabla 1: indica que el 52% de trabajadores mencionan, la calidad de servicio es regular,
de ellos 32% estan medianamente satisfechos, 13% se encuentran satisfechos y el 6%
insatisfechos, luego el 48% perciben como buena la calidad de servicio, de las cuales el
42% se encuentran satisfechos y el 6% medianamente satisfechos.

Rho=0,964 p=0,000

Tabla 2.

Correlacion de “la calidad del servicio v |a satisfaccion del usuario interno medida mediante
coef comrelacion Pearson”

Correlaciones
CALIDAD DE GRADOC DE
SERVICIO SATISFACCION

CALIDAD DE SERVICIO | Correlacion de 1 964"

Pearson

Sig. (bilateral) 0.000

M k] 3
GRADO DE Correlacion de a54” 1
SATISFACCION Pearzon

Sig. (bilateral) 0.000

M k1] 3

*_|a comrelacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
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Prueba de Hipotesis:

Ho = se rechaza (No hay relacién)

Ha = se acepta (existe relacion)

r 0.964
t = —— t = = 19.5

J1 — 0.9642
31— 2

Figura 2.

Prueba de hipotesis: regla de decision

P \
/ \
/ \
/

/ 95% \

/," Region de \*\
/ norechazo \
/2 / \ a2

025 ‘ . 025

t t
-1'9? No rechazo Ho I1.96

19.5

Region rech 4 Region rech Ho
egion rechazo Ho ¢ calcuilado egion rechazo

N /

Tras realizar la evaluacion correlacional, el resultado fue Rho= 0,964 y el valor critico (t

= 19,5), valor que supera el punto critico establecido (1,96), ubicandose dentro de la
region de rechazo. En consecuencia, Se pasa a descartar la hipétesis nula y a la
aceptacion de la hipétesis alterna, resultando una relacion positiva muy alta de ambas

variables, con un nivel de seguridad estadistica del 95%
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Tabla 3.

“Nivel de calidad de servicio” que brinda el policlinico PNP Ayacucho, 2024

Calidad servicio LLELE L Te
Frec. %
Mala 0 0%
Regular 16 52%
Bueno 15 48%
Total 3 100%

Fuente: Elaboracion propia, adaptado del instrumento utilizado por Vega (2017).

La tabla 1 indica que de los 31 trabajadores del policlinico PNP ayacucho-2024, el 52%
(16) opinan que es regular la calidad de servicio, luego 48% (15) opinan que es buena

la calidad de servicio

Figura 3.

“Nivel de la calidad de servicio que brinda el policlinico PNP Ayacucho, 2024”

Nivel de calidad de servicio

60%
50%
40%
30%
20%
10%

0%

1

mMalo mRegular ®mBueno

Fuente: Elaborado con la tabla 3.
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Tabla 4.

“Nivel de satisfaccion del usuario interno en el en el policlinico” PNP Ayacucho -2024

Nivel satisfaccion del usuario interno Usuarios
Frecuencia %
Insatisfecho 2 6%
Medianamente Insatisfecho 12 39%
Satisfecho 17 95%
TOTAL 31 100%

Fuente: Elaboracion propia, adaptado de la Encuesta de Satisfaccion del personal de
Salud del Ministerio de Salud {(MINSA, 2002).

La tabla 2 indica que de los 31 trabajadores del policlinico PNP ayacucho-2024, el 55%
(17) opinan que se encuentran satisfechos, el 39% (12) estdn medianamente

satisfechos y el 6% (2) indican que se encuentran insatisfechos.

Figura 4.

Nivel de “satisfaccion usuario interno” en el policlinico PNP Ayacucho-2024.

Nivel de satisfaccion

60%
50%
40%
30%
20%

10%

0%

H Malo M Regular Bueno

Fuente: elaborado con la tabla 4.
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Tabla 5.

Relacién entre “la calidad de servicio y el trabajo actual en el policlinico” PNP Ayacucho-

2024
GRADO DE SATISFACCION
NIVEL DE TRABAJO ACTUAL
NIVEL DE CALIDAD DE INSATISFECHO Miiﬁ:é’;ﬂ::TE SATISFECHO TOTAL
SERVICIO
N % N % N % N %
MALO 0 0% 0 0% 0 0% 0 0%
REGULAR 3 10% 10 32% 3 10% 16 52%
BUENOQ 0 0% 0 0% 15  48% 15 48%
TOTAL 3 10% 10 32% 18 58% 31 100%

Fuente: Elaboracion propia, adaptado de la encuesta de Satisfaccion del Personal de Salud

del Ministerio de Salud (MINSA, 2002).

En los resultados de la tabla 3, indica que 52% (16) de trabajadores del policlinico policial
Ayacucho, opinan que es regular la calidad, 48% (15) perciben que es bueno la calidad
de servicio. Luego, 58% (18) trabajadores del policlinico policial Ayacucho, se
encuentran satisfechos con el nivel de trabajo actual, el 32% (10) trabajadores opinan

que se encuentran medianamente satisfechos con el nivel de trabajo actual y 10% (3)

insatisfechos con el nivel de trabajo actual.

Tabla 6.

Rho = 0,992

p =0,000

“Correlacion de la calidad del servicio v el trabajo actual medida mediante 2l

coef. correlacién Spearman”
Correlaciones
CALIDAD DE
SERVICIO Trabaic Actual
Rho de CALIDAD DE Coeficients de 1.000 252
Speanman SERVICIO correlacion
Sig. (bilateral) 0.000
M 3 Chi
Trabajo Actual | Coeficiente de 992 1.000
cormelacion
Sig. (bilateral) 0.000
M M h |

*_|a correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
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Prueba de Hipétesis:
Ho = se rechaza (No hay relacién)

Ha = se acepta (existe relacion)

r 0.992
f=— t = = 423
1— 72 J1 — 0.9922
n—2 31— 2

Figura 5.
Prueba de hipotesis: regla de decision
A
/ \

/ Region de \
no rechazo

a/2
025

+

-1.96  No rechazo Ho ;-96 42.3

Region rechazo Ho Region rechazo Ho

I I
\ t calculado /

Los resultados del analisis estadistico mostraron un coeficiente Rho de 0,992y el valor

obtenido (t = 42,3), cifra superior al valor critico 1,96, encontrandose en el area de
rechazo, por lo que se descarta la hipétesis nula y confirmar la hipotesis alterna. De este
modo, se evidencia la relacion positiva y muy alta de las dos variables en estudio, con
una confiabilidad del 95%.
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Tabla 7.

Relacion entre “la calidad de servicio y trabajo en general en el policlinico™ PNP
Ayacucho-2024

GRADO DE SATISFACCION
Dimensién trabajo en general

MEDIANAMENT

Calidad de INSATISFECHO  "_ oo SATISFECHO TOTAL
servicio
N % N % N % N %
MALO 0 0% 0 0% 0 0% 0 0%
REGULAR 1 3% 13 42% 2 6% 16 52%
BUENO 0 0% 0 0% 15 48% 15 48%
TOTAL 1 3% 13 2% 17 55% 31 100%

Fuente: Elaboracion propia, adaptado de la Encuesta de Satisfaccion del Personal de Salud
del Ministerio de Salud (MINSA, 2002).

En los resultados de la tabla 4, se muestra que 52% (16) de trabajadores del policlinico
policial Ayacucho, opinan que es regular la calidad, 48% (15) perciben que la calidad de
servicio es buena. Luego, 55% (17) trabajadores del policlinico policial Ayacucho opinan
que el nivel del trabajo general se encuentra satisfechos, el 42% (13) trabajadores se
encuentran medianamente satisfechos con el nivel de trabajo en general y 3% (1) de

ellos estan insatisfechos con el nivel de trabajo en general.

Rho = 0,983 p =0,000

Tabla 8.

“Correlacion calidad del servicio y el trabajo en general medida mediante el coef
comelacion Spearman’

Correlaciones
CALIDAD DE Trabajo en
SERVICIO General
Rho de CALIDAD DE Coeficiente de 1.000 983
Spearman SERVICIO correlacion
Sig. (bilateral) 0.000
M K| K|
Trabajo en Coeficiente de 983 1.000
General correlacion
Sig. (hilateral) 0.000
M K| K|
**_|a correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
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Prueba de Hipotesis:
Ho = se rechaza (No hay relacion)

Ha = se acepta (existe relacion)

T 0.983

J1 — 0.9832
31— 2

Figura 6

Prueba de hipotesis: regla de decision

oA

/ 95% \

Region de \\
no rechazo \

a/2 a/2
025 . 025

t 5 t
'1-9‘: No rechazo Ho ;-95 20.8

Region rechazo Ho Region rechazo Ho

I
\ t calculado /

Los hallazgos obtenidos a partir del procesamiento estadistico evidencian un coeficiente

Rho=0,983, con un valor t = 20,8, el cual supera el valor critico establecido Rho= 1.96,

ubicandose dentro del area de rechazo. Lo que permite que la hipdtesis nula sea

descartada y confirmar la hipotesis alterna. En consecuencia, se confirma una

asociacion positiva muy alta con la dimensién trabajo en general y la calidad de servicio

al 95% de confiabilidad.
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Tabla 9.

Relacion de “la calidad de servicio y la interaccion con el jefe inmediato en el policlinico

PNP ayacucho-2024

GRADO DE SATISFACCION
Dimensién Interaccion con el jefe inmediato

INSATISFECH MEDIANAMENT

Calidad de o ESATISFECHO  SATISFECHO TOTAL
servicio
N % N % N % N %
MALO 0 0% 0 0% 0 0% 0 0%
REGULAR 8  26% 8 26% 0 0% 16 52%
BUENO 0 0% 0 0% 15 48% 15 48%
TOTAL 8  26% 8 26% 15 48% 31 100%

Fuente: Elaboracién propia, adaptado de la encuesta de Satisfaccion del Personal de Salud

del Ministerio de Salud (MINSA, 2002).

En los resultados de la tabla 5, indica que el 52% (16) de trabajadores del policlinico
policial Ayacucho, opinan que es regular la calidad, 48% (15) perciben que es bueno la
calidad de servicio. Luego 48% (15) trabajadores del policlinico policial ayacucho-2024,
estan satisfechos con dicha dimension, el 26% (8) trabajadores se encuentran

medianamente satisfechos con dicho nivel de interaccion y 26% (8) trabajadores opinan

que estan Insatisfechos con la dimension del nivel interaccion con su jefe inmediato.

Rho = 0,991 p =0,000

Tabla 10.

“Correlacion de la calidad del servicio y la interaccion con el jefe inmediato medida

mediante el coef. correlacion Spearman”

Correlaciones
CALIDAD DE Interaccion con
SERVICIO el jefe inmediato
Rho de CALIDAD DE Coeficiente de 1.000 891~
Spearman SERVICIO correlacién
Sig. (bilateral) 0.000
N 3 3
Interaccion con Coeficiente de 891 1.000
el jefe inmediato | correlacion
Sig. (bilateral) 0.000
N 31 31
** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
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Prueba de Hipotesis:
Ho = se rechaza (No hay relacion)

Ha = se acepta (existe relacion)

r 0.991
f=—— t = = 398
1— 72 J1 — 0.9912
n—2 31— 2

Figura 7.

Prueba de hipotesis: regla de decision

4 A

/ 95%

/ Region de ‘\\
no rechazo

a/2
025

’ t
-1.96  No rechazo Ho ;-96 39.8

Region rechazo Ho

I |
k t calculado

Después de analizar la correlacion, el resultado estadistico fue de 0,991 y un valor t de

Region rechazo Ho

39.8, superior al valor critico establecido Rho= 1,96. Al encontrarse en el area de
rechazo, la hipotesis alterna se acepta y la hipétesis nula se descarta. Por tanto, se
confirma la presencia de una asociacion positiva muy alta de la calidad del servicio y la

dimensién interaccién con el jefe inmediato, con una confiabilidad del 95%
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Tabla 11.

Relacion entre “la calidad del servicio con la dimension oportunidad de progreso en el

policlinico” PNP Ayacucho-2024.

Callda.d. de o E SATISEECHO SATISFECHO TOTAL
servicio
N % N % N % N
MALA 0 0% 0 0% 0 0% 0
REGULAR 7 23% 9 29% 0 0% 16
BUENO 0 0% 12 39% 3 10% 15
TOTAL 7 23% 21 68% 3 10% 31

GRADO DE SATISFACCION
Dimensiones oportunidades de progreso

INSATISFECH MEDIANAMENT

Fuente: Elaboracion propia, adaptado de la encuesta de Satisfaccion del Personal de Salud

del Ministerio de Salud (MINSA, 2002).

En los resultados de la tabla 6, indica que el 52% (16) de trabajadores del policlinico
policial Ayacucho, opinan que es regular la calidad, 48% (15) perciben que es buena la
calidad de servicio. Luego el 68% (21) trabajadores del policlinico policial Ayacucho,
estdan medianamente satisfechos con la dimension de oportunidad de progreso, el 23%

(7) trabajadores se encuentran insatisfechos con la dimension de oportunidad de

progreso y 10% (3) de trabajadores opinan estar satisfechos con dicho nivel.

Tabla 12.

Rho = 0,945 p

=0,000

“Correlacion de la calidad del servicio y las oportunidades de progreso medida
mediante el coef. de correlacion Spearman’

Correlaciones

CALIDAD DE | Oportunidades de
SERVICIO Progreso

Rho de CALIDAD DE Coeficiente de 1.000 ,945™
Spearman SERVICIO correlacién

Sig. (bilateral) 0.000

M 31 3

Oportunidades de | Coeficiente de 945~ 1.000
Progreso correlacion

Sig. (bilateral) 0.000
M 31 kA

**_La correlacién es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
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Prueba de Hipotesis:
Ho = se rechaza (No hay relacion)

Ha = se acepta (existe relacion)

T 0.945
t = t = = 15.5
1— 12 J1 — 0.9452
n—2 31 -2
Figura 8.
Prueba de hipotesis: regla de decision
95% \
Region de \
no rechazo
a/2 a/2
025 025

t t
‘1-9‘: No rechazo Ho ;-95

15.5

Region rechazo Ho

\_

t calculado

Region rechazo Ho

J

Tras efectuar la evaluacion correlacional, se obtuvo un coef. Rho de 0,945 con un valor

t = 15,5, el cual supera el valor critico establecido 1.96, al ubicarse en area de rechazo

la hip. nula se descarta aceptando la hip. alterna. Por lo que, hay una relacion muy alta

y positiva con la calidad del servicio y la dimension relacionada con las oportunidades

de progreso, con una confiabilidad del 95%.
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Tabla 13.
Relacion entre “calidad de servicio y las remuneraciones e incentivos en el policlinico”
PNP Ayacucho-2024

GRADO DE SATISFACCION
Dimension remuneraciones e incentivos

INSATISFECH MEDIANAMENT

Callda.d. de o E SATISEECHO SATISFECHO TOTAL
servicio
N % N % N % N %
MALO 0 0% 0 0% 0 0% 0 0%
REGULAR 0 0% 0 0% 0 0% 16 52%
BUENO 0 0% 0 0% 0 0% 15 48%
TOTAL 6 19% 20 65% 5 16% 31 100%

Fuente: Elaboracién propia, adaptado de la encuesta de Satisfaccion del Personal de Salud
del Ministerio de Salud (MINSA, 2002).

De acuerdo a la tabla 7, indica, 52% (16) empleados del policlinico policial Ayacucho,
opinan que es regular la calidad, 48% (15) perciben que es buena la calidad de servicio.
Luego el 65% (20) trabajadores del policlinico policial Ayacucho, estdn medianamente
satisfechos con la dimension de remuneraciones e incentivos, de ahi el 19% (6)
trabajadores se encuentran insatisfechos con dicho nivel de interaccién y el 16% (5) de

trabajadores opinan que se encuentran satisfechos con dicha dimension.

Rho =0,974  P=0,000

Tabla 14.

“Correlacion calidad del servicio y remuneraciones e incentivos medida mediante
el coef. correlacién Pearson”

Correlaciones
CALIDAD DE Remuneraciones e
SERVICIO incentivos

CALIDAD DE Correlacion de 1 974™
SERVICIO Pearson

Sig. (bilateral) 0.000

M 31 3
Remuneraciones e Correlacion de a74" 1
incentivos Pearson

Sig. (bilateral) 0.000

N 31 k3
**_ La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
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Prueba de Hipotesis:
Ho = se rechaza (No hay relacion)

Ha = se acepta (existe relacion)

r 0.974
= t = = 23.1
1— 72 J1 — 0.9742
n—2 31— 2
Figura 9.

Prueba de hipotesis: regla de decision
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no rechazo

a/2
025

t t
-1.96  No rechazo Ho 1.96

23.1

N h o
Region rechazo H Slecisiaaal

Region rechazo Ho

v

Tras efectuar el analisis correlacional, el resultado estadistico Rho de 0,974 con un valor

t de 23,1, el cual supera el valor critico de 1,96, ubican

dose dentro de la region de

rechazo. En consecuencia, la hipotesis nula se descarta aceptando la hipotesis alterna,

evidenciandose una relacion positiva muy alta entre la calidad del servicio y la dimension

de remuneraciones e incentivos, al 95% de confiabilidad.
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Tabla 15.

Relacién entre “la calidad de servicio - interaccidon con sus comparieros de trabajo en el

policlinico” PNP Ayacucho-2024

Calidad de
servicio

MALO
REGULAR
BUENO
TOTAL

GRADO DE SATISFACCION

Dimensién de interaccion con los compafieros de trabajo

MEDIANAMENTE

INSATISFECHO SATISEECHO SATISFECHO TOTAL
N % N % N % N
0 0% 0 0% 0 0% 0
7 23% 9 29% 0 0% 16
a 0% 9 29% 6 19% 15
7 23% 18 58% 6 19% 31

Fuente: Elaboracién propia, adaptado de la encuesta de Satisfaccion del Personal de Salud

del Ministerio de Salud (MINSA, 2002).

La tabla 8, indica, 52% (16) empleados del policlinico policial Ayacucho, opinan que es
regular la calidad, 48% (15) perciben la calidad de servicio como buena. Luego el 58%
(18) trabajadores del policlinico policial Ayacucho, estan medianamente satisfechos, de
ahi el 23% (7) de trabajadores se encuentran insatisfechos con dicho nivel de interaccion

y el 19% (6) de trabajadores opinan que se encuentran satisfechos con dicha dimension.

Tabla 16.

Rho = 0,972 p =0,000

“Correlacién calidad del servicio y la interaccién con compafieros de labores medida
a través del coef. correlacion Spearman”

Correlaciones

Interaccién con

CALIDAD DE | los compaiieros
SERVICIO de frabajo
Rho de CALIDAD DE Coeficiente de 1.000 972"
Spearman SERVICIO correlacion
Sig. (bilateral) 0.000
N 3 3
Interaccion con | Coeficiente de 9727 1.000
los comparieros | correlacion
de trabajo
Sig. (bilateral) 0.000
N 31 3

** La correlacién es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
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Prueba de Hipotesis:
Ho = se rechaza (No hay relacion)

Ha = se acepta (existe relacion)

r 0.972
fm t = = 222
1— 72 J1 — 0.9722
n—2 31— 2

Figura 10.

Prueba de hipotesis: regla de decision.

-

95% \
Region de \
no rechazo

t ' t
-1.96  No rechazo Ho ;-96 22.2

Region rechazo Ho Region rechazo Ho

I I
\ t calculado /

Tras analizar la correlacion, se obtuvo un valor de Rho de 0,972, con un valor critico

t=22.2 el cual supera el valor critico = 1,96. Este resultado se ubica en el area de
rechazo, por lo que la hipotesis alterna se acepta y la hipotesis nula se rechaza. Por
tanto, se evidencia la correlacion positiva elevada siendo positiva entre ambas variables,

con un nivel confianza del 95%.
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Tabla 17.
Relacion entre “la calidad de servicio y el ambiente de trabajo en el policlinico” PNP
Ayacucho-2024

GRADO DE SATISFACCION
Dimension de ambiente de trabajo
MEDIANAMENTE

Callda.d- de INSATISFECHO SATISEECHO SATISFECHO TOTAL
servicio
N % N % N % N %
MALO 0 0% 0 0% 0 0% 0 0%
REGULAR 0 0% 12 39% 4 13% 16 52%
BUENO 3 10% 0 0% 12 39% 15 48%
TOTAL 3 10% 12 39% 16 52% 31 100%

Fuente: Elaboracidn propia, adaptado de la Encuesta de Satisfaccion del Personal de Salud
del Ministerio de Salud (MINSA, 2002).

Los resultados de la tabla 9, indican el 52% (16) trabajadores del policlinico policial
Ayacucho, opinan que es regular la calidad, 48% (15) perciben a la calidad de servicio
como buena. Luego el 52% (16) trabajadores del policlinico policial Ayacucho, estan
satisfechos con el ambiente de trabajo, de ahi el 39% (12) de trabajadores se
encuentran medianamente insatisfechos con dicho nivel de interaccion y el 10% (3) de
trabajadores opinan que se encuentran insatisfechos con el ambiente de trabajo.
Rho = 0,983 p =0,000
Tabla 18.

“Correlacién calidad del servicio - ambiente de trabajo medida mediante el coef.
correlaciéon de Pearson”.

Correlaciones
CALIDAD DE
SERVICIO Ambiente de trabajo

CALIDAD DE Correlacion de 1 ,983"
SERVICIO Pearson

Sig. (bilateral) 0.000

N 31 31
Ambiente de trabajo | Correlacion de ,983" 1

Pearson

Sig. (bilateral) 0.000

N 31 31
**. La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
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Prueba de Hipotesis:
Ho = se rechaza (No hay relacién)

Ha = se acepta (existe relacion)

r 0.983
f=— t = = 288
1— 72 J1 — 0.9832
n—2 31— 2

Figura 11.

Prueba de hipotesis: regla de decision

4 )

95% \
Region de \
no rechazo
a/2 a/2
025 025
t y t
-1.96  No rechazo Ho ;-95 28.8
I
Region rech H Region rech Ho
egion recnazo 1o t calculado egion rec azoj

El resultado estadistico Rho = 0,983 y el valor tabulado (t = 28,8), superior al valor critico
de 1,96. Debido a ello, se acepta la hipdtesis alterna y la hipétesis nula se descarta. De
esta manera, se observa una relacién muy fuerte y positiva con la calidad del servicio y

la dimension ambiente de trabajo, con un 95% de confianza.
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DISCUSION

Las entidades publicas, frente a las exigencias sociales planteadas por la ciudadania,
deben priorizar la prestacion de servicios de calidad que busquen satisfacer a los
usuarios internos, considerando sus expectativas y percepciones como elementos

fundamentales en la gestion institucional.

En cuanto al objetivo general (Tabla 1) se propuso “determinar la relacion entre la
calidad de servicio y la satisfaccion del usuario, el 52% de usuarios percibe la calidad
de servicio” es regular y 55% indican estar satisfechos; se comprobé determinar que
existe relaciéon positiva muy alta, ya que se obtuvo un Rho de Spearman=0,964, con
p=0,000<0,05; estos resultados guardan coincidencia con lo reportado por Arellano y
Espinoza, J (45), quienes también encontraron una relacion significativa entre la gestion
de la calidad del cuidado y la satisfaccion laboral del usuario interno” concluyeron que
el 54,8% de usuarios perciben que la calidad es regular y 38.7% opinan que hay poca
satisfaccion. Igualmente, estos resultados coinciden con lo reportado por Garcia M. (50),
quien en su investigacion sobre calidad de atencion en servicios de salud encontré que
el 58% de los usuarios percibia una calidad buena y el 54% presentaba una satisfaccion
moderada, evidenciando ademas una correlacion positiva alta (Rho = 0,81; p < 0,05).
El estudio aporta evidencia de que, aunque la mayoria de usuarios percibe la calidad de
servicio como regular, existe un nivel considerable de satisfaccion entre los usuarios.
Esto facilita identificar que determinados factores del servicio estan siendo valorados
positivamente; sin embargo, también evidencia la necesidad de implementar estrategias
de mejora orientadas a elevar la calidad del servicio y alcanzar mayores niveles de

satisfaccion en los usuarios.

En relacion al primer objetivo especifico (Tabla 3.) (nivel de calidad de servicio) el 52%
opinan que es regular la calidad de servicio, 48%; opinan que es buena la calidad de
servicio, resultado que difiere con lo obtenido por vega (8) pues determino que 60%;
indica que la calidad del servicio es mala, luego el 22%; opinan que es regular y solo el

18%; opinan que tienen un nivel de calidad de servicio Bueno. Asi mismo En la (Tabla
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19), de acuerdo a la dimension capacidad de respuesta, 74 % del personal la califica
como regular, seguida de la dimension confiabilidad con un 48 % como buena. El aporte
de estos resultados es mostrar que el personal perciben el servicio de manera
aceptable, ya que la mayoria considera que la calidad es regular o buena, lo cual ayuda

a identificar aspectos que pueden mantenerse y otros que necesitan mejorar.

En relacién al segundo objetivo especifico (Tabla4) “nivel de satisfaccion de los usuarios
internos”, el 55%; la mayoria considera que estan satisfechos. Por su parte, el 39 %; se
encuentran medianamente satisfechos, y solo el 6 %, opinan que se encuentran
insatisfechos., resultados que son contrastados con Orihuela A. (48) menciono de
acuerdo a su investigacion, “conformidad del servidor del CLAS - Tambopata, Puerto
Maldonado (2016)” concluyd que el 90,7 % de los empleados encuestados reportan una
regular satisfaccion con el trabajo que realiza el mencionado centro de salud. Por su
parte, el 4,7 % indica tener una satisfaccion baja, y otro 4,7 % manifiesta una satisfaccion
alta. El aporte de estos resultados radica en que la mayoria de usuarios se encuentra
satisfecha con el servicio recibido, lo que refleja una apreciacion positiva de la atencién
ofrecida; sin embargo, también permite identificar que aun existen usuarios
medianamente satisfechos e insatisfechos, evidenciando aspectos que pueden seguir

mejorandose.

En relacién al tercer objetivo especifico, (Tabla 5), se planted determinar la relacion
entre la calidad y la dimension trabajo actual; el 52%; de los usuarios opinan que la
calidad de servicio es regular y 58%; senalan estar satisfechos, se evidencio que existe
relacion positiva muy alta con un Rho= 0,992; (p =0,000<0,05); por otro lado difieren con
los resultados de Olaza M. (14), concluyendo que existe una alta insatisfaccion de los
usuarios (69,3%), Por tanto, la insatisfaccion por parte de los usuarios y el
incumplimiento de la mayoria de estandares de calidad de atencion en el servicio de
emergencia del hospital en estudio. Asi mismo difieren con el estudio de vega (8) 59.3%
determinaron de malo la calidad, con una correlacion positiva moderada (Rho = 0,770;
p=0,000<0,05). El aporte de este resultado consiste en evidenciar que una mejor
percepcion de la calidad del servicio se relaciona directamente con un mayor nivel de

satisfaccion respecto al trabajo actual de los trabajadores.

Con relacién al cuarto objetivo especifico (Tabla 7), se planted la relacion entre “la
calidad y la dimension trabajo en general”; se encontré una relacion muy alta entre estas
variables, con una correlacion de Spearman r Rho = 0,983 (p = 0,000 < 0,05). Este
resultado es similar al reportado por Vega (13), quien concluyd que la fiabilidad del

servicio se asocia con el nivel de satisfaccion del usuario Rho = 0,770; p = 0,000 < 0,05,
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mostrando una correlaciéon positiva alta entre la calidad del servicio y el desempefio
laboral. Asi mismo estos datos obtenidos son similares a los de Fernandez (17), quien
finaliza su investigacion al descubrir una correlacién significativa alta y positiva (0,835)
(p = 0,022) con el entorno laboral en la empresa y el grado de satisfaccion de los
trabajadores del departamento de medicina fisica y rehabilitacién del hospital regional
de Ayacucho. El aporte de este resultado es demostrar que la calidad del servicio influye

significativamente en la satisfaccion respecto al trabajo en general.

Respecto al quinto objetivo especifico (Tabla 9), se planted evidenciar la relacion entre
“la calidad y la dimension interaccion con el jefe inmediato”. Se logro establecer relacién
positiva muy alta en ambas variables. (Rho = 0,991; p = 0,000 < 0,05). Estos resultados
son consistentes con lo sefialado por Garcia y Lépez (50), que encontraron una relacién
muy elevada, significativa y positiva entre la calidad del servicio y la interaccion con el
supervisor, Rho = 0,89, y concluyeron que el papel del jefe influye directamente en la
percepcidon que tienen los empleados. Del mismo modo, Martinez et al. (50) sehalaron
una correlacién significativa (Rho = 0,92; p < 0,05) entre la interaccién con el supervisor
y la satisfaccion laboral, haciendo hincapié en que una comunicacion eficaz mejora el
rendimiento y la calidad del servicio ofrecido. El valor de este hallazgo radica en que
«demuestra que una mejor calidad del servicio conduce a una mejor interaccion con el

supervisor inmediato».

Con relacion al sexto objetivo especifico (Tabla 11), la relacion entre “la calidad del
servicio y la dimension oportunidad de progreso”, se logro establecer la relacion positiva
muy alta Rho= 0,945; (p = 0,000 < 0,05), este hallazgo coincide con lo obtenido por,
Rodriguez (46) quien evidencié relacion positiva muy alta significativa (Rho = 0,93; p =
0,000 < 0,05) entre las oportunidades de desarrollo profesional y la calidad de atencién,
sefialando que la formacién continua y la promocion interna contribuyen a optimizar las
competencias del personal de salud. Igualmente, Pérez (51) reporto una correlacion muy
alta (Rho = 0,93; p < 0,01), concluyendo que la oportunidad de progreso constituye un
factor clave para mejorar la eficiencia, motivacion y calidad del servicio en
organizaciones de salud. El aporte de este resultado es demostrar que una mejor calidad

del servicio se tendra una mejor oportunidad de progreso.”

Respecto al séptimo objetivo especifico (Tabla 13), se planted determinar la relacion
entre calidad y la dimension remuneraciones e incentivos, se logré establecer una
relacion positiva muy alta entre las dos variables, pues se obtuvo Rho=0,974; p= 0,000
< 0,05, este hallazgo coincide parcialmente con lo obtenido por Vega (8) quien demostro

que la “dimensién remuneraciones e incentivos se relacionaba con la calidad de servicio”
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con un Rho=0.652; p= 0,000 < 0,05, por otro lado en el estudio de Chalco, S y Viveros,
j- (52), fue diferente quienes encontraron una correlacion positiva moderada
(Rho=0,556; p= 0,000 < 0,05) entre la remuneracion y la satisfaccion laboral. lo que
sefala que los trabajadores mejores pagados tienen mayor desempefio y satisfaccion
laboral en la institucion. El aporte del resultado es demostrar que, “a mejores niveles de
remuneracion e incentivos percibidos por el personal, mayor sera la calidad del servicio

brindado a los usuarios”.

En relacién al octavo objetivo especifico (Tabla 15), se plantedé comprobar la relacién
entre la calidad y la dimensién interaccion con sus comparferos de trabajo, se logro
establecer relacion positiva muy alta (Rho= 0,972; p= 0,000 < 0,05),”. Resultado que se
asemeja con lo obtenido por Vega (8) pues demostré en su estudio una “correlacién
positiva alta entre las variables con Rho de Pearson=0.792; p= 0,000 < 0,05. Que implica
que a “un mejor trato con los compafieros de trabajo mejor sera la calidad de servicio”.
Por el contrario, con lo sefialado por Robbins y Coulter en 2010, quienes destacan que
las percepciones del usuario interno se ven afectadas por factores laborales, como
comparaciones sociales con otros trabajadores, rasgos de trabajos previos, grupos de
referencia, comunicacion con los jefes y vinculos con integrantes de la institucion y otros
factores. Este resultado aporta que “a una mejor interaccion con los companeros de

trabajo favorece a ofrecer una mejor calidad de servicio a los pacientes”.

Referente al noveno objetivo especifico (Tabla 17) la relacion entre «La calidad del
servicio y el ambiente de trabajo» mostraron una correlacion positiva muy elevada entre
ambas variables (Rho = 0,983; p = 0,000 < 0,05). Este hallazgo concuerda con los
resultados obtenidos por Mejia (54), quien demostré que «existe una correlacion positiva
muy elevada», Rho = 0,872; p = 0,000 < 0,05. Los resultados obtenidos muestran que
el clima organizacional esta significativamente relacionado con el rendimiento laboral.
Los resultados obtenidos son respaldados por Faria A. Macis M. Zambrano L. Gédmez
N. (48) que indica que el estrés laboral se ve relacionado con la satisfaccion laboral,
esto implica una actitud, o mas bien un conjunto de actitudes, junto con una tendencia
a valorar ciertos aspectos, tanto a nivel individual como colectivo, en el contexto laboral,
que influiran de manera significativa en los comportamientos y, por ende, en los
resultados que esperan las instituciones. El aporte de este resultado es mostrar que

“una mejor calidad de servicio influye en generar un buen ambiente de trabajo”.

Con los resultados alcanzados, se plante6 una metodologia mas objetiva para reconocer
si existen 0 no avances en la calidad del servicio que brinda una institucion. Basado en

los datos obtenidos, se puede concluir que la herramienta SERVQUAL es apropiada
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para reconocer indicadores de calidad de servicio claves en diferentes tipos de

organizaciones.
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CONCLUSIONES

Como conclusion general, se establecio que existe una relacion significativa entre
la calidad del servicio y la satisfaccion del usuario interno en el policlinico PNP
Ayacucho durante el 2024, el estadistico analizado Rho = 0.964, lo que evidencia
una correlacion positiva muy alta. Asimismo, el estadistico de prueba calculado (t =
19.5) se halla por encima del valor critico tabulado (1.96), En consecuencia, se
confirma una influencia entre ambas variables siendo positiva muy alta, indicando

que el usuario estara mas satisfecho si la calidad del servicio es mejor.

En el policlinico policial Ayacucho 2024, la evaluacion de la calidad del servicio
mostro que el 52%; opinan que es regular la calidad del servicio, el 48%; opinan

que es bueno, con un 0% en el nivel malo.

Se identifico en términos generales, el 55% se encuentran satisfechos, el 39%
opinan que estan medianamente satisfechos, mientras que solo el 6% se

encuentran insatisfechos con el entorno laboral.

Se identifico a nivel general que 52% de trabajadores, consideran que es regular la
Calidad y el, 55%, manifestaron encontrarse satisfechos con el nivel de trabajo
actual, Se obtuvo, los resultados evidenciaron un coef. correlacién de Spearman
Rho= 0.992, lo cual evidencia una correlacion positiva significativamente elevada
entre ambas variables. Ademas, el estadistico de prueba resultante (t = 42.3) supera
el valor critico (1.96), situandose en la region de rechazo de la hipétesis nula (HO).
lo que implica que una mejor calidad del servicio se relaciona con un mejor

desempeiio en el trabajo actual.

Se identifico a nivel general, que 52% de trabajadores indican de regular la calidad
y el 55% de trabajadores mencionaron encontrarse satisfechos con el trabajo en
general, se hallé una correlacidon positiva muy alta entre ambas variables Rho
=0.983.

se evidencidé de manera general que el 52%, perciben que es regular la calidad, y
48% trabajadores manifiestan estar satisfechos con la interaccion con el jefe
inmediato, se mostré una alta correlacion positiva entre ambas variables Rho =
0.991.

se determiné de manera general, 52% de trabajadores sefalan que es regular la
calidad, y 68% trabajadores, estan medianamente satisfechos con la dimensién de
oportunidad de progreso, expresaron una correlacién muy alta y positiva de ambas
variables Rho = 0.945.
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10.

Se identifico de manera general, 52%, expresan como regular la Calidad, y el 65%
de trabajadores, declararon encontrarse medianamente satisfechos con la
dimensiéon de remuneraciones e incentivos, los resultados evidenciaron Rho = de
0.974, lo cual refleja una correlacién positiva de intensidad muy alta entre ambas

variables.

Se hallo en forma general, 52% de empleados opinan que es regular la calidad y el
58% de trabajadores, estan medianamente satisfechos, con la interaccion de los
companeros laborales, los hallazgos evidenciaron una correlacion positiva muy alta

entre ambas variables Rho = 0.972.

Se obtuvo el 52% de servidores indican de regular la calidad y el 52% de
trabajadores manifiestan encontrase satisfechos con el ambiente de trabajo, los
resultados hallados demuestran una correlacién positiva muy alta entre las dos
variables Rho = 0.983.
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RECOMENDACIONES

Se recomienda al director de la sanidad policial (DIRSAPOL) a instaurar mejoras
continuas sobre la calidad en el servicio, mediante actualizaciones y optimizacion
de los procedimientos institucionales que brinda la entidad policial, El objetivo es
incrementar el grado de satisfaccion de los usuarios internos en las instituciones de

la sanidad policiales.

A los jefes del comando policial ya que son el ente de mayor jerarquia con la
finalidad de realizar las mejoras en las instalaciones hospitalarias, policlinicos
policiales y postas médicas, asi como mejora en los ambientes y equipos, fomentar
y realizar las capacitaciones de acuerdo a las especialidades profesionales por

personal competentes para mejorar la calidad de atencién hacia los pacientes.

Al comando institucional PNP, se recomienda el cumplimiento de los planes y metas
programadas anuales como el cuadro multianual de necesidades (CAM) con la
finalidad que el paciente sea el beneficiado con el abastecimiento y optimizacion de
los recursos y herramientas requeridos, con el objetivo de lograr resultados

superiores en el grado de satisfaccion de los usuarios internos.

Con respecto a la satisfaccion del personal, se sugiere implementar areas o
espacios de gestion participativa que involucren a los servidores de la sanidad como
a personas atendidas, con el fin de identificar oportunamente puntos criticos y areas
de mejora, permitiendo asi el fortalecimiento de los procesos y la mejora continua

del servicio.

Al comando institucional se recomienda realizar una gestion de planificaciéon sobre
el ascenso policial para los profesionales de la salud como la ampliacién de
vacantes para el grado inmediato superior y fomentar estudios profesionales
después del alta policial con la finalidad de superacién y asi facilitar los ascensos al
grado inmediato y seria beneficioso y satisfactorio en los trabajadores de salud de

la institucién policial.

Se recomienda al comando Institucional, en coordinacién con el area de
capacitacion en educacioén y doctrina de la institucion policial, fortalecer los
convenios extrainstitucionales con el propdsito de brindar mayores oportunidades
de desarrollo al personal de salud policial, mediante la realizacion de pasantias en
el pais como en el extranjero, impulsar la participacion en capacitaciones,
especializaciones, talleres, cursos y diplomados. Estas acciones contribuiran a

mejorar las oportunidades de progreso profesional y, en consecuencia, elevar la
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conformidad en el empleo de los trabajadores institucion policial.

Se recomienda al comando institucional implementar un sistema integral de
incentivos que incluya estimulos econdmicos, beneficios sociales y mecanismos de
reconocimiento al desempenio, dirigidos al personal que cumple con las metas
programadas, con la finalidad de mejorar el rendimiento laboral y elevar el nivel de

conformidad de los trabajadores.

Recomendar al jefe del policlinico policial Ayacucho, analizar y valorar los
resultados obtenidos, a fin de implementar acciones de mejora continta orientadas
al fortalecimiento de los recursos humanos y materiales, asi como en el fomento de

las habilidades y habilidades del personal de salud policial.

Este trabajo de investigacion servira para formular futuras investigaciones del
personal de salud policial que considere replicar el estudio, para la mejora en los
diferentes servicios de salud de esta institucion con la finalidad de satisfacer a los

trabajadores y pacientes que laboran y acuden a los establecimientos de salud.
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TITULO: “Calidad de servicio y satisfaccion laboral del usuario interno en el Policlinico Policial Ayacucho, 2024”.

Anexo 1: Matriz de consistencia

£ . .
PROBLEMA OBIETIVOS HIPOTESIS VARIABLES INDICADORES ITEMS | TIPO Y DISENO TECMICAS E
DIMENSIONES DE INSTRUMENTOS
INVESTIGACION
_Ggg';": - EIEE:LH o ratocsén | Gemeral ASPECTOS « Dispone de tecnolegia de apoyo actualizada y 1
relacions Ia calidad | entre ks calidsd de | E e TANGIBLES perﬁnent:e parala atenciér! d_e los usuarios. 2
de senicio y la | sericio y a la | 5% Calidad de « Presenta infraestructura fisica adecuada y 3
satisfaccidn del | ssfisfseciéndelusuario | relacidn  directs . P .
natsatio Infermo del | istere del Policliio e o servicio [:DI:III!I[:IDI'IBS [_ie c0|_1f0rt para el desarrollo de las 4 Tipo:
Fuliclinico  Folicial | Palicial entre ls Lalida actividades asistenciales. 5 Mo Experimental
‘é"’w“,’;“- 20247 | Ayscucho,2024. de Senicic y Ia « Cuenta con personal profesional caracterizado por
SPECINCOS: . . . - . o
LCusles el nivel de | Especificos . Sﬂtlsfs.lnﬂon del una z;ntencn:m cordlal_y_oportum?. . Dizefio:
Iz calided de | - Describir &l nivel | Ususrio Inteme en + Mantiene un abastecimiento suficiente y oportuno de Correlacional
ici i u . vy . w orrelacicna
a qus = :;J:o":ﬂ:ﬁn‘d’: el Policlinico insumos necesarios para la prestacién del servicio. Técnica
Paliclinico Policial el Foliclinica | Policisl Ayacucha, « Ofrece un horario de atencién flexible, que facilita &l Método Encuesta
Ayscucho, 20247 Palicizl 0247 acceso del usuario cuando requiere los servicios de -
Ayacucho,2024. salud Cuantitative
Especificas: -
iﬁa;!l;fi;el_graﬂal H,. Existe relacidn .
sal CCIon g ~ H : H H H
\vorin oo el | #ntre Ia calidad de CONFIABILIDAD . Ewn_iegn::lan compromiso en el_ cumplimiento de las 6
Policlinico Policial | servicioy &l trabajo actividades y servicios ofrecidos. 7
Ayacucho, 2024 sctusl  en el + Demuestran disposicion y capacidad para la 8,9,10 a
identficar s Ealiclinice Folicial Besnlucit’)n oportuna de prol:fl-lemas. daal 1
relacion entre la « Proporcionan una atencion eficiente y orientada a la
calidad deSenicia | Ayscucho.2024 satiliiacci(]n del usuario Y [l f
y &l trabajo actual Ha: Existe relacion ’ .
en al Policlinico entre | —
Folicial 2 calidad de
Ayscucho, 2024 i i T - = n i
Ve senvicio y el rabsjo CAPACIDAD DE + Proporcionan informacion clara, precisa y 1 d
ggua;lﬁ = el _urs;; Identificar la | en peneral en el RESPUESTA comprensible sobre los procedimientos y tramites
R cr‘;'lid':'s": dees"';';c:: Policlinica  Policial necesarios para garantizar una atencidn oportuna. 12 e Instrumento:
coma _ ¢ o trabsjo =n | Ayacucho2024 + Demuestran empatia al comprender las necesidades DD[‘ e Cuestionario
consecuencie dela genersl en ol |y Eviste rebacién del usuario, evidenciando disposicion para brindar 13 M= Mulejt:‘-
calidad de servicio ‘oliclinice  Policia H : 01 = calida .
en Paliclinico Ayacucho.2024 enfre |a calided de apoyo de manera ":“:m:"dlat’a- . . o Tiempo:
Falicial cenida y e « Ofrecen una atencion personalizada, orientada a de servicio 20 min.
#yacucho. 20247 Identificar Ia termoni o responder de forma adecuada a las particularidades de 02 = satisfaccion
relscion enfre la | iErECEEn can cada usuario. del usuario
Ga]“,jad #Emsrem-qm e inmediatn . interno
¥ a In ‘accon R -
con el jef | oportunided  d2 SEGURIDAD + Evidencian capacidad para el trabajo 14,15 r = Relacién de
inmediste  en el reso en  la . . . . X
Ol T Foliclinica Falicial | & colaborativo, orientado a la mejora continua del las variables.
& Qs relacion exists _ . .. . 16
entrela  calidad Ayscucho.2024 Direccidn de servicio brindado.
de senvicio y el Medi tos, i i
tmbszgﬂ::uil \dentificar a icamentas . Se caracterizan por ser profesionales 17
Puliclinien Policisl relacion entre la | Insumas y Drogas empaticos, cordiales y respetuosos durante el
Ayscucho 20247 calidad de Senvicic | spoach 2018, proceso de atencion.

¥ =]

+ Poseen conocimiento y habilidades para




e relzcidn
existe  entre  Is
calidad de servicio

oportunidades de
trabajo  en el
Paliclinica Paolicial

H.: BEaste relacior
enfre |2 calidad de
Sernvicio ¥ lag

identificar y atender oportunamente las
necesidades y problematicas de los usuarios.

LU relacice
enire  la  calidad
servicis y &l ambients
e labajp  en el
Policlinics Palical

Ayacucho, 2024

relacidn  entre la
calidad de Servicio
y &l ambiente de
trabajo en el
Paliclinica  Policial
Ayacucho, 2024

toma de decisiones tanto a nivel individual y grupal.

y &l trabejo en Ayacucho 2024, oportunidades == L
=neral &n - - - n
E‘olicll’nicﬂ Poficial Identificar Ia Eﬁﬁ;ﬁ; Egdiﬁ: EMPATIA * Se garantiza la confidencialidad y privacidad durante el 1B
Ayacucho, 20247 relacién entre la | Ayscucho,2024 proceso de atencion al usuario. 19,20,21
e relacidn calidad de Servicio
existe  entre  la remunemdone:ﬁe Hy: existe relaciar| + Se priorza la atencion continua y centrada en el usuario, 1,234
calidad de servicio incentivos  an | e la celided de minimizande interrupciones durante la prestacion del servicio.
y la interaccion ! Eoliclin senvicio ¥ lag TRABAID ACTUAL A N P
con el jefe E‘ lcied iclinice | Ceraciones * El personal reconoce claramente el drea o puesto asignado para el Tecnica.
in|1'_|e13|i_atn en Aﬁsllgucho.zﬂzd incenfivas  en & cumplimiento de sus funciones, lo que permite evaluar
:OI'CI";":"SEDZ{Z:'G'EI Paliclinico  Policia adecuadamente el nivel de autonomia, identificacion y significade del
' Identificar la Ayseucho 2024 rol laboral.
relacion enfre la . .
) i calidad de HE Existe relacidn
iQue relacion Servicio y la entre |a calided de Encuesta
exdiste  entre s interaccian senvicio ¥ 14 gafiefassifn | TRABAIO EM| Describe una labor que requiere la aplicacion integral de los | 5,6,7
calidad de servicio interaccién con log N . . . . . . -
y Ia oportunidad de compafisrcs ad  delusuario | GENERAL conocimientos y competencias del trabajador, implicindelo Instrumento:
E?.-EFE-D o gr: trebgjo en & interna activamente en la interaccion y coordinacion con el conjunto del Cuestionario
iclinice  Policia Policlinico  Policia institucid
Ayscucho 20247 Ayacucho 2024 personal de la |Ir|st|tucu?n.

. INTERACCION CON Se refiere a las interacciones que se desarrollan dentro de los 8,9,10,11,12 Tiempo:
£0ué redacidn EL JEFE | equipos de trabajo, considerando los roles de liderazgo y 20 min
E:Isjtsdd:m'e. = INMEDIATO colaboracidn, asi como los procesos de direccion, seguimiento y '
o= munm%?h%nﬁ apoyo a las actividades realizadas.

e OPORTUNIDADES Hace referencia a las situaciones y oportunidades que el 13,14
::",'O:I?C“-hﬁ EFI'-Idi[i: DE PROGRESO trabajador puede aprovechar para su desarrollo profesional,
Ayscucho 2024 asi como a las expectativas de capacitacion y acceso a niveles
superiores de desempefio.
REMUMERACIONES | Hace referencia a la remuneracion y a los distintos
E INCENTIVOS mecanismos de reconocimiento que el trabajador recibe en 15,16
funcidn del tiempo y las responsabilidades asociadas al
desempefio de sus funciones asignadas.
) ) ) con los | Wy Existe relacidn INTERACCION CON | Personal que puede desenvolverse en cualquier drea;
L0 relacion existe compafieros de | entre la calided de Y - i i
e s i b:ui.::“: en &l Policlinico | servicioy el ambiente LOS COMPAMNEROS | . considera las relaciones interpersonales en el desarrollo de 17,18
con los ooenpafers de iﬂlicialh — gel_dl[s_bajn; I_eu_-lal el DE TRABAIO sus labores.
abuai i CUCTIC., u e . . i - .
yrabaje BN Policlinica e ;y;;:'éﬁggﬂ AMBIENTE DE Sensacion de pertenencia del trabajador a la institucidn,
fyrasucho, 20247 - ldentificar la TRABAIO mecanismos de comunicacion dentro y fuera de la institucion, | 19,20,21,22




Anexo 2

OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

VARIABLE

DEFINICION
CONCEPTUAL

DEFINICION
OPERACIONAL

DIMENSIONES

INDICADORES

ESCALA DE MEDICION

CRITERIOS PARA
ASIGNAR VALORES

Calidad de Servicio

La calidad del servicio se
conceptualiza como el
conjunto de caracteristicas
y atributos percibidos por
el usuario, ya sea interno o
externo, en relacion con un
bien o servicio, los cuales
estan orientados a
satisfacer de manera
integral sus necesidades,
expectativas y
requerimientos. (Kotler y
Bloom 2009)

Percepcién del usuario
interno sobre la calidad de
los servicios que brinda el
Policlinico Policial
Ayacucho, medida
mediante el modelo
SERVQUAL. Tecnica: :
Encuesta Instrumento:
Cuestionario estructurado
basado en el modelo
SERVQUAL, Aplicacion
individual del cuestionario
con escala Likertde 5
puntos; codificacién,
tabulaciony
procesamiento en SPSS
para obtenerlos puntajesy
clasificarla calidad de
servicio en niveles de
servicio (malo, regulary
bueno).

Elementos
tangibles

- Dispone de tecnologia de apoyo actualizada y pertinente para la atencién de los usuarios.

- Presenta infraestructura fisica adecuada y condiciones de confort para el desarrollo de las
actividades asistenciales.

- Cuenta con personal profesional caracterizado por una atencién cordial y oportuna.

- Mantiene un abastecimiento suficiente y oportuno de insumos necesarios para la prestacion del
servicio.

- Ofrece un horario de atencion flexible, que facilita el acceso del usuario cuando requiere los
servicios de salud.

Confiabilidad

- Evidencian compromiso en el cumplimiento de las actividades y servicios ofrecidos.

- Demuestran disposicion y capacidad para la resolucién oportuna de problemas.

- Proporcionan una atencion eficiente y orientada a la satisfaccion del usuario.

Capacidad de
Respuesta

- Proporcionan informacién clara, precisa y comprensible sobre los procedimientos y tramites
necesarios para garantizar una atencién oportuna.

- Demuestran empatia al comprender las necesidades del usuario, evidenciando disposicion para
brindar apoyo de manera inmediata.

- Ofrecen una atencién personalizada, orientada a responder de forma adecuada a las
particularidades de cada usuario.

Seguridad

- BEvidencian capacidad para el trabajo colaborativo, orientado a la mejora continua del servicio
brindado.

- Se caracterizan por ser profesionales empaticos, cordiales y respetuosos durante el proceso de
atencion.

- Poseen conocimiento y habilidades para identificar y atender oportunamente las necesidades y
problematicas de los usuarios.

Empatia

- Se garantiza la confidencialidad y privacidad durante el proceso de atencién al usuario.

(1) Totalmente

en desacuerdo

(2) En desacuerdo
(3) Ni de acuerdo ni
desacuerdo

(4) De acuerdo

(5) Totalmente

de acuerdo

Buena

regular

mala

Satisfaccion del
usuario Interno

Se define como el
resultado derivado de la
comparacion entre el
desempefio percibido por
el cliente respecto a un
producto o servicio y las
expectativas que tenia
previamente sobre este.
(Kotler; 2013).

La satisfaccién laboral del
usuario interno se
operacionaliza como el grado
de conformidad del trabajador
con su actividad laboral y las
condiciones organizacionales
del Policlinico Policial
Ayacucho

Técnica: Encuesta.
Instrumento: Cuestionario
estructurado de satisfaccion
laboral.

Aplicacion individual del
cuestionario con escala Likert
de 5 puntos; codificacion,
tabulacién y procesamiento
en SPSS para obtener los
puntajes y clasificar la
satisfaccion laboral en
niveles. Insatisfecho

M edianamente satisfecho
satisfecho

Trabajo actual

- Se prioriza la atencion continua y centrada en el usuario, minimizando interrupciones durante la prestacion del servicio.

- El personal reconoce claramente el drea o puesto asignado para el cumplimiento de sus funciones, lo que permite
evaluar adecuadamente el nivel de autonomia, identificacion y significado del rol laboral.

Trabajo en general

- Describe una labor que requiere la aplicacion integral de los conocimientos y competencias del trabajador,
implicandolo activamente en la interaccion y coordinacién con el conjunto del personal de la institucion

Interaccion con el
jefe inmediato

- Se refiere a las interacciones que se desarrollan dentro de los equipos de trabajo, considerando los roles de liderazgo
ycolaboracién, asi como los procesos de direccidon, seguimiento y apoyo a las actividades realizadas.

Oportunidades de
progreso

- Hace referencia a las situaciones y oportunidades que el trabajador puede aprovechar para su
desarrollo profesional, asi como a las expectativas de capacitaciéon y acceso a niveles superiores de
desempefio.

Remuneraciones e
incentivos

- Hace referencia a la remuneracion y a los distintos mecanismos de reconocimiento que el trabajador recibe en
funcion del tiempo ylas responsabilidades asociadas al desempefio de sus funciones asignadas.

interaccion con los
compaferos de
trabajo

- Personal que puede desenvolverse en cualquier area;

- considera las relaciones interpersonales en el desarrollo de sus labores.

Ambiente de
trabajo

- Sensacion de pertenencia del trabajador a la institucién, mecanismos de comunicacion dentro y fuera de la institucion,
toma de decisiones tanto a nivel individual y grupal.

1) Totalmente

en desacuerdo

(2) En desacuerdo
(3) Ni de acuerdo ni
desacuerdo

(4) De acuerdo

(5) Totalmente

de acuerdo

Insatisfecho

Medianamente
satisfecho

satisfecho




El presente cuestionario esta conformado por una serie de enunciados a los que debera
calificar en una escala del 1 al 5 (1) Totalmente en desacuerdo, (2) En desacuerdo (3)

ANEXO 3: Instrumentos|
Cuestionario “de calidad de servicio del policlinico PNP Ayacucho”

Ni de acuerdo ni en desacuerdo (4) De acuerdo (5) Totalmente de acuerdo, segun

cuanto usted considere que se acerque a su punto de vista. Lea cuidadosamente los

items y calificarlos colocando una cruz o un aspa en el cuadro.

1 2 3 4 5
Ni de acuerdo
Totalmente en X Totalmente de
En desacuerdo nien De acuerdo
desacuerdo acuerdo
desacuerdo
Valoracion
- 1 2z 3 4 5
ems
Tatalmenie an R Hi de acuerda T Totalmerie de
desacuero = SRS desacuerda e A acuerdo

DIMEN SION: ASPECTOS TANGIBLES

1. Lss spariendss de los equipss de una institucion

1 excelente son modernos .
2 L=s instasladones fisicas de una institucién sccelente son
2 vis ualmente stractives.
3 L= presentacion de los rabajadores de una institucion
3 ecslente a5 busna.
4, Los materiales ssocisdos con elservide (follstos o
catalogos ) de una institucion excelents son visualmente
4 stradivas
E. Los horgrios de stencicn de una institucicn excslents son
5 convenientes.

DIMEN SICN: CONFIABILIDAD

&. Cuando una institucion eccelente promete hacer algo en

I un tiempo determinado, lo cumple.

7. Cuande un s uarnic tiene un problema una ins itwdan
7 excelente muestra sincerc interés por resohverio.

2. Una institucion excelente desempenia el servicic de
g manera comects a8 la primera vez.

2. Una institucion excelente proporciona sus servidos en B
g oportunidad que promets haoe b

10. Una insfitucicn excelents mantiene informados a los

s uarics sobre &l momento en el gue s van a desempeliar
10 |ios servicios.

DIMEN SION: CAPACIDAD DE RESPUESTA

11. Los trabajadores de una instiucion excelents brindan &l

11 [|servide con prentitud a los wsuaries.
12. Los trebsjadores de una instiucion excelente siemprese
12  |muestran dispuestos a ayudar a los ususrios.
12. Los trabajadores de una instiucion excelents nunca
estan demss isdo coupados como para no atender a un
13  |uwsuarnic

DIMEN SI0M: SEGURIDAD

14. El comportamients de los trabajedores de una institucion

14 |excelente e ins pira cnfisnza.
15. Alreslizar actividades con una institucion excelente el
15 s uEnio s & siente seguro.
18. Los trabejadores de una institucion excelents tratan a los
16 [wusmios siempre con coresia
17. Los trabajadores de una instilucion excelente cuentan
con el conocimisnto para res ponder |es preguntas de los
17 LS Lanios .

DIMEN SION: EMPATIA

18. Una institucitn excelente le brinda asesoria individual.

18

19. Uns insfitucicn excelents cuents con trabajadores que le
19 |brindan stencion personal

20. Una institucion excelentes se preccups de cuidar los
20 |intereses delos susrios.

21. Los trabajedores de una institucion excelents entienden
21 |sus necesidades espeaficas.

Fuente: Elaboracion propia, adaptado del instrumento utilizado por Vega (2017).
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ANEXO 4

Cuestionario para analizar “el nivel de satisfaccion del usuario interno en el
Policlinico PNP Ayacucho”

El presente cuestionario esta conformado por una serie de enunciados a los que debera
calificar en una escala del 1 al 5 (1) Totalmente en desacuerdo, (2) En desacuerdo (3)
Ni de acuerdo ni en desacuerdo (4) De acuerdo (5) Totalmente de acuerdo, segun
cuanto usted considere que se acergue a su punto de vista. Lea cuidadosamente los
items vy calificarlos colocando una cruz o un aspa en el cuadro.

1 2 3 4 5
Totalmente en | En desacuerdo Ni de acuerdo ni De acuerdo Totalmente de
desacuerdo_ en desacuerdo acuerdo
Preq. | | :QUE APRECIACION TIENE USTED DE SU CENTRO LABORAL? PUNTAJE
Trabajo Actual
1 Lo= objefivos y responsabilidades de mi puesto de frabajo son claros, por tanto, =€ lo que 514|32]1
se espera de mi
2 | El frabajo en mi servicio esta bien organizado 51413121
3 | En mi frabajo, siento que puedo poner en juego y desarrollar mis habilidades. 413121
4 Se me proporciona informacion oporuna y adecuada de mi desempenio y resultados 514(32]1
alcanzados.
Trabajo en General
Siento que puedo adaptarme a las condiciones que ofrece el medio laboral de mi centro
5 , 514]3 1
de trabajo
A La institucion me proporciona l0s recursos necesarios, herramientas e instrumentos 211
suficientes para tener un buen desempefio en &l puesto
7 | En términos Generales me siento safisfecho con mi centro laboral 51413121
Interaccion con el fefe Inmediato
& | Los Directivos yio jefes generalmente me reconocen por un trabajo bien hecho 51413121
9 Lo= Directivos y/o jefes zolucionan problemas de manera creativa v buscan 514(32]1
constantemente 1a innovacion vy las mejoras
10 | Los Directivos vy jefes demuestran un dominio técnico v conocimientos de sus funciones. [ &5 4| 3| 2( 1
1" Lo= Directivos v jefes toman deciziones con la paricipacian de los trabajadores del 514(3|2]1
establecimiento.
Los directives del centro laboral hacen los esfuerzos necesarios para mantener
12 | informados oportunamente a los trabajadores sobre los asuntos que nos afectan e 51413121

interesan, asi como del rumbo de la institucion.
Oportunidades de progreso

13 Tengo suficiente oportunidad para recibir capacitacion gue permita el desarrollo de mis 514(32]1
habilidades asistenciales para la atencion integral

14 | Tengo suficiente oportunidad para recibir capacitacion que permita mi desarrollo humane | 5| 43 (2] 1
Remuneraciones e Incentivos
15 | Mi sueldo o remuneracion es adecuada en relacion al trabaje que realizo. 51413121

16 | La insfitucion se preccupa por las necesidades primordiales del personal El4(312(1

Interrefacion con los Compareros de Trabajo

17 Los comparieros de trabajo, en general, estamos dispuestos a ayudamoes entre nosotros 514|321
para completar las tareas, aungue esto signifigue un mayor esfuerzo.

12 Estoy satisfecho con los procedimientos disponibles para resolver los reclamos de los 514|32]1

trabajadores.
Ambiente de Trabajo

Tengo un conocimients clare v fransparente de las politicas v normas de personal de la

19 | institucion. 51413121

20 | Creo que los frabajadores son tratados bien, independientemente del cargoque ocupan. | 5| 4[| 32| 1

31 El ambiente de |a institucion permite expresar opiniones con frangueza, a todo nivel sin 514|32]1
temor a represalias

22 | El nombre y prestigio de la PP es grafificante para mi. 50413121

Fuente: Fuente: Elaboracion propia, adaptado de la Encuesta de Satisfaccidn del Personal de
Salud del Ministerio de Salud (MINSA, 2002).
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Anexo &
NIVERSIDAD NACIONAL DE SAN CRISTOBAL DE HUAMANGA

ESCUELA DE POSGRADO
MAESTRIA EN GERENCIA DE SERVICIOS DE LA SALUD

FORMULARIO DE CONSENTIMIENTO INFORMADO

Yo
mediante el presente documento, expreso voluntariamente mi decision de involucrarme
en la investigacion denominada: “CALIDAD DE SERVICIO Y SATISFACCION
LABORAL DE LOS USUARIOS INTERNOS EN EL POLICLINICO PNP AYACUCHO-
2024" Habiendo recibido informacion sobre el proposito v los objetivos del estudio, v

P e e R

confiando en que los datos recolectados mediante el instrumento seran utilizados dnica,
exclusivamente para los fines de la investigacion mencionada. Asimismo, me han
informado que los resultados seran tratados con esfricta confidencialidad v que el
instrumento de recoleccion de datos garantizara el anonimato de mi identidad. En
consecuencia, de manera libre, informada v voluntania, otorgo mi consentimiento para
participar en el presente estudio.

Fecha... ... ... ... .

Firma de |a participante Firma del
investigador

DMI: DNI:
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Anexo 7

UNIVERSIDAD NACIONAL DE SAN CRISTOBAL DE HUAMANGA
ESCUELA DE POSTGRADO
FACULTAD DE CIENCIAS DE LA SALUD
UNIDAD DE POSTGRADO

INEORME DE OPINION DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION
{, DATOS GENERALES! .
11 Apellidos Y Nombres Del Experto: ALFARO AWA'R Carol Elizabeth
1 2. Grado Académico: MG. En Gerencia De Los Servicios De Salud
12 Cargo e institucion donde labora: [2fa de secratana a2 la VIl MRSP AYACUCHC-
ICA - PNP
14 Titule de 1a Investigacion: Calidad De Senvicio ¥ Satisfaccion Laboral D= Los
Usuatios Internas En El Policlinico PNP Ayacucho-2024
1.5. Autor del Instrumento; Rolando Ever ALFARD ENCISO
1\ § Maestria/Doctorado/Mencion: Maestna en Geroncia De Los Servicios De Salud
17. Nombre del Instrumento:  Cuestianario r2iacionado con la calidad de servicio y

, satisfaccion
CRITEROS Deficents | Regulse | Buono [Muy buonow Exslente
INDICADORES CUALITATIVOS/CUARTITATIVOS | 0.20% | 21-20% 41-60% | 61-80% |=1-100%
Formulado con lenguaje
aprapladolo que fadlita su o 1
CLARIDAD Lompeansion
Exprosado en conduttas 5 S
ETIWIDAD ohiervables, medibles
Adetusco 3l alcande de laclenda 8 S
ACTUALIDAD ternologia
ORGANIZACION  [Faiste una arganizacion Logica 35
Fatan compre ndides los pracesas g %)
SUFICKENCIA e cantidad y calidad -
Adecuado para valomar 3s0ectos
|INTENCIONALIDAD |ce! estucia 35
Organizados de acuerdo alos
apecius Teoricos - Centificos y 6 @)
CONSISTENCIA del tema de estidio
Existe relucion entre las vanadles,
Indlcadares y fimemiones en ?5
COHERENCIA oitudic
La astrategla utilizacts
lecerespande ¥ trabaja de ? O
MLTOOOLOGIA Iinvestigadon
Onignanuevas pautas enls
Investigation y elabaracion de 8 Lf
ICONVENIERCIA  [nuevas L=orias
TOTALPARCIAL 1S | HY 2L 469
SUMATORIA TOTAL 326
TOTAL | Promedia dol valoe del porcentsje para caca alificacion]
VALORACION CUANTITATIVA (Total/ 10} 7.6
VALORACION CUALITATIVA HU{ RUENSD
OFINN0N DEAPUCABLIDAD! APLUARLE
Ayacucho, [3 de ST de 2025
U3seqNa | ¥ J1 de AGOSTO
DNI N®

C [~
| e ... e
Carol Erzabeth ALIY. | AYVAR
MAY S0P
EMHLRMIRR POLPOL AALCHD
(s 2 11T



Anexo 8

ESCUELA DE POSTGRADO
FACULTAD DE CIENCIAS DE LA SALUD
UNIDAD DE POSTGRADO

UNIVERSIDAD NACIONAL DE SAN CRISTOBAL DE HUAMANGA

INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION
DATOS GENERALES:

11

12
1.3.
14

Usuarios Internos En El Palictinico PNP Ayacucho-2024.

Apeliidos Y Nombres Del Experto: MALDONADO LAURENTE, José
Grado Académico: MG. En Ciencia Criminallstica
Cargo e institucion donde labora: Perito Quimico en fa OFICRI PNP-Junin

Titulo de la Investigacion: Calidad De Servicio Y Satisfaccion Laboral De Los

15 Autor del Instrumento: Rolando Ever ALFARO ENCISO
16 Maestria/Doctorado/Mencion: Maestria en Gerencia De Los Serync:os De Sglud.
17 Nombre del Instrumento:  Cuestionario relacionado con la calidad de servicio y
satisfaccion.
CRITERIOS Deficiente | Regular | Bueno [Muybuenao|Exalente
INDICADORES CUAUTATIVOS/CUANTITATIVOS |  0-20% | 21-40% [41-60% | 61-80% | 81-100%
Formulado con lenguaje
apropiadolo que faclllta su ?0
CLARIDAD compransion
Expresado en conductas é@
OBJETIVIDAD observables, madibles
Adecuade al alcande de la cienda C’) 5
ACTUALIDAD v tecnologia
ORGANIZACION _[Existe una organizacion Logica 6O
Estan comprendidos los procesos
SUFICIENCIA de cantldad y calidad '?5
Adecuado para valorar aspectos ?_ S
INTENCIONALIDAD |del estudio
Drganizados de scuerdoa los
aspectos Teoricos - Clentificosy ? g
CONSISTENCIA del tema de estudio,
Existe relacion entre fas variables,
indicadaras y dimensiones on 52
COHERENCIA estudio,
La estratagla utilizads
corresponde al 1rabajo de 65
METODOLOGIA Investigacion
Qrigina nuevas Pautasen la v
Investigacion y elaboracion de 25
CONVENIENCIA nuevas tearias
TOTAL PARCIAL 420 | 32% |[1&
SUMATORIA TOTAL 215
TOTAL( Promedio del valar dol porcentale para cada calificacion)
VALORACION CUANTITATIVA (Totsl/10)- 1.5
VALORACION CUALITATIVA: HoY RUEND
OVINION DE APLICABILIDAD: RPITCAGLE

Ayacucho, 17 d& diciembra de 2025



ANEXO 9
Tabla 19. “Calidad segun sus dimensiones conforme a la percepcién del personal

asistencial del Policlinico PNP Ayacucho. 2024”

MNIVEL DE CALIDAD
Mala Regular Buena TOTAL
DIMEMNSIOMNES M % M % M ] ' ]
Aspetos Tamgibles 4 13% 16 52% 11 35% 31 100%
Confiabilidad o 20% 7 23% 15 483 31 100%
Capacidad de respuesta 3 10% 23 T4% 5 16% 31 100%
Seguridad 4 13% 22 T1% 5 163 31 100%
Empatia 2 26% 18 LB8% 5 18% 7 3; 100%

Fuente: Infermacién obtenida mediante la aplicacion de encuesta, 2024.

En la Tabla 3 se presenta el Nivel de calidad segun sus diferentes dimensiones. La
mayor deficiencia se evidencia en la dimensién de capacidad de respuesta, con un 74
% del personal que la califica como Regular, seguida por la dimension de Seguridad,
con un 71 %. En cuanto al desempeno considerado bueno, la dimension confiabilidad
registra el porcentaje mas alto 48 %, seguida de aspectos tangibles con un 35,5 %. En
términos generales, en todas las dimensiones evaluadas del nivel de calidad del
Policlinico PNP Ayacucho, predomina una percepcién entre regular y buena.

Fig. N° 04. “Percepcion de la calidad segun sus Dimensiones en el Policlinico Policial
Ayacucho, 2024”

PERCEPCION DE LA CALIDAD SEGUN SUS DIMENSIONES

74% o
n 25 71%
2 2 n 58%
& 16% 48%
[
2 15 35%
8 10 29% 2% 26%
= 0 16% ol 16% 16%
ngt c 13% 10% 13% I
2 . [ [l N
E‘.I Aspetos  Confiabilidad Capacidad de Seguridad Empatia
E Tamgibles respuesta

DIMENSIONES DE LA CALIDAD
W Mala Regular Buena

Fuente: Elaborado con la tabla N° 3
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Anexo 10

“Resultados de la evaluacion de la confiabilidad de los instrumentos, obtenidos
mediante la aplicacion del estadistico Alfa de Cronbach. Escala de Likert, Prueba
de normalidad y opinién de juicio de expertos”

Estadisticos de confiabilidad de la variable calidad del servicio:

donde.
K=Numero de items

NUMERQ DE ITEM 21

252 = sumatoris de varianza de los items

St? = varianza de la suma de los items

a = Coeficiente de Alfa de Cronbach k -1 STZ SUNPATOR)Z OF 175 VAR OF [O- TEM 58
VARIANZA DE LA SUMA DE LOS ITEM 13478
0.93
ALFA DE CROMBACH 5 '\!
k
i
ALFA DE CRONBACH 0.93 £s?
m 0.12 !
2. 5°
1-— <77 0.88
Estadisticos de confiabilidad de la variable satisfaccién del usuario:
donde.
K =Numero de items MUMERO DOE ITEM 22
252 S — Sy S—— SUMATORIA DE LAS WAR DE LOS ITEM 23.28
SH2 = varianea do1 e i k l rs? WARIANZ A DE LA SUMA DE LOS ITEM 285.39
— varianza de la suma dJde I0s ems o0 =— 1 —
o = Coeficiente de Alfa de Cronbach k-1 ST? 0.96
ALFA DE CRONBACH }T| '\f
k
o1
et
T2 0.08
1— _2 > 0.92
sT*
ALFA DE CRONBACH 0.96
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Escala de Likert

Calidad de servicio GRADO DE SATISFACCION
min max min max
malo 21 49 0 0% malo 22 51 2 6%
- 50 77 16 52% regular 52 80 12 39%
bueno 78 105 15 48% bueno 81 110 17 55%
TOTAL 31 100%| |_TOTAL 31 100%
TRABAJO ACTUAL TRABAJO EN GENERAL
VMAX 20 min max VMAX 15 min max
VMIN 4 malo 4 9.3 3 10% VMIN 3 malo 3 7 1 3%
RANGO 16 regular| 10.3 14.6 10 32% RANGO 12 regular 8 11 13 A2%
1PLTUD 5.3 bueno| 15.3 20 18| 58% AMPLITUD 4.0 bueno 12 15 17 55%
TOTAL 31] 100% TOTAL 31] 100%
INTERACCION CON ELJEFE NMEDIATO. OPORTUNIDADES DE PROGRESO
min max VMAX 10 min max
malo 5 12 8 26% VMIN 2 malo 2 5 7 23%
regular| 13 19 8 26% RANGO 8 regular 6 8 21 68%
bueno 20 25 15 48% AMPLITUD B] bueno 9 10 3 10%
TOTAL 31] 100% TOTAL 31] 100%
frosersiEmres | e —
min max VMAX 10 min max
malo 2 5 6| 19% VMIN 2 malo 2 5 7 23%
regular 6 8 20 65% RANGO 8 regular 6 8 18| 58%
bueno 9 10 5 16% AMPLITUD 3 bueno 9 10 6 19%
TOTAL 31| 100% TOTAL 31| 100%

Validez del informe de opinién de juicio de expertos

Promedio de concordancia del informe de opinidn

P=742+726+715=

3

72.7 %

min max
malo 4 9.3 3 10%
regular| 10.3 14.6 12 39%
bueno| 15.3 20 16, 52%
TOTAL 31| 100%

Opinién: Los instrumentos obtuvieron una valoracién promedio muy favorable, por lo

que es aplicable.
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Prueba de Normalidad para hallar la prueba de correlacion

Prueba de normalidad

Paso 3: Prueba de normalidad

Sin > 50 se aplica Kolmogorov — Smirnov

Paso 1: Plantear la hipotesis de normalidad @ 50 se aplim Shapiro — Wilk

Hg: Los datos siguen una distribucién normal
$ gu el = Paso 4: Estadistico de prueba
H,y: Los datos no siguen una distribucién normal e —

Paso 2: Nivel de significancia Si p—valor < 0.05 se rechaza la H,

> i 4 X .
NC — —_ Si p—valor = 0.05 se acepta la H, y se rechaza la H,

@ = 0.05 (Margen de error)
Paso 5: Criterio de decision

Prueba de Normalidad para Calidad y atisfaccion

Pruebas de normalidad
Kolmogorov-Smirnov® Shapiro-Wilk
Estadistico al Sig. Estadistico al Sig.
CALIDAD DE 0.114 3 2007 0975 3 CO.G?
SERMCIO
GRADODE 0.188 31 0.007 0933 31 < 0_054_>
SATISFACCI
ON

Paso3: Prueba de correlaciéon
Coeficiente de correlacién

Paramétrica — Coeficiente de Pearson

X:Tiempo de atencion (minutos)

. No paramétrica — Spearman
Y: Propina (Soles)
Paso 1: Plantear la hipotesis de correlacién Paso 4: Estadistico de prueba
Ho: No existe correlacién entre las variables "x" e "y" .
H,y: Existe correlaciéon entre las variables "x" e "y" Si p—valor < 0.05 se rechaza la H,
Pasc2i Nivel de sighificancle Si p—valor = 0.05 se aceptala H, y se rechaza la H,
NC = = "
- L Paso5: Criterio de decisién
@x = 0.05_!(Margen de error)

p-valor 0.673 = 0.05 se acepta la Ho y se rechaza la H1
p-valor 0.054 = 0.05 se acepta la Ho y se rechaza la H1

HO = Los datos siguen una distribucion normal (Parametrica(—» Coeficiente de pearson)

Prueba de Normalidad para calidad de servicio y el trabajo actual

Pruebas de normalidad
Kolmogorov-Smirnov® Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.
CALIDAD DE 0114 ki 2007 0.975 ki < 0673 2
SERVICIO
Trabajo 0.157 3 0.049 0.930 3 0.043
Actual :--—-/

a. Correccion de significacion de Lilliefors

p-valor 0.673 = 0.05 se acepta la Ho y se rechaza la H1
p-valor 0.043 < 0.05 se rechaza la Ho

ambos valores son diferentes por lo tanto es no parametrica

HO = Los datos no siguen una distribucion normal (No Parametrica—» Coeficiente de Spearman)
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Prueba de Normalidad para calidad de servicio y el trabajo en general

Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnov® Shapiro-Wilk
Estadistico al Sig. Estadistico al Sig.
CALIDAD DE 0.114 31 200 0.975 31 0673 )
SERVICIO ' Q,—__
Trabajo en 0171 31 0.021 0.931 31
General

* Esto es un limite inferior de la significacion verdadera.

C o047 >
|

p-valor 0.673 = 0.05 se acepta la Ho y se rechaza la H1
p-valor 0.047 < 0.05 se rechaza la Ho
ambos valores son diferentes por lo tanto es no parametrica

HO = Los datos no siguen una distribucion normal (No Parametrica—» Coeficiente de Spearman)

Prueba de Normalidad para calidad de servicio y la interaccion con el jefe

inmediato
Pruebas de nomalidad
Kolmogorow-Smirnov® Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig. Estadistico al Sig.
CALIDAD DE 0.114 M 2007 0975 31 0673
SERVICIO
Interaccion 0.209 N 0.001 0927 31 ( 0.037 >
con el jefe
inmediato
* Esto es un limite inferior de la significacion verdadera.

p-valor 0.673 = 0.05 se acepta la Ho y se rechaza la H1
p-valor 0.037 < 0.05 se rechaza la Ho
ambos valores son diferentes por lo tanto es no parametrica

HO = Los datos no siguen una distribucion normal (No Parametrica—» Coeficiente de Spearman)

Prueba de Normalidad para calidad de servicio y la oportunidad de progreso

Pruebas de normalidad
Kolmogorov-Smirnov® Shapiro-Wilk
Estadistico al Sig. Estadistico gl Sig.
CALIDAD DE 0.106 30 200 0.974 N <0_64
SERVICIO ]
Oportunidade 0.301 30 0.000 0.866 N ( 0.001
sde
Progreso
* Esto es un limite inferior de la significacion verdadera.

p-valor 0.645 = 0.05 se acepta la Ho y se rechaza la H1
p-valor 0.001 < 0.05 se rechaza la Ho
ambos valores son diferentes por lo tanto es no parametrica

HO = Los datos no siguen una distribucion normal (No Parametrica—» Coeficiente de Spearman)
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Prueba de Norm|a|idad para calidad de servicio y las remuneraciones e Incentivos

Pruebas de normalidad

* Esto es un limite inferior de la significacion verdadera.

p-valor 0.673 = 0.05 se acepta la Ho y se rechaza la H1
p-valor 0.135 = 0.05 se acepta la Ho y se rechaza la H1

HO = Los datos siguen una distribucion normal (Parametrica —» Coeficiente de pearson)

Kolmogorow-Smirmnov® Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.
CALIDAD DE 0.114 31 ,200° 0975 31 0.673
SERVICIO
Remuneracio 0.189 31 0.006 0.948 31 ( 0.135 >
nes e
incentivos

Prueba de Normalidad para calidad de servicio y la interaccion con sus

companeros de trabajo

Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirmnov® Shapiro-Wilk

Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.
CALIDAD DE 0.114 31 2007 0975 31 0673
SERVICIO
Interaccion 0.233 3 0.000 0.902 31 ( 0.008
con los
conpafieros
de trabajo

* Esto es un limite inferior de la significacion verdadera.

p-valor 0.673 = 0.05 se acepta la Ho y se rechaza la H1
p-valor 0.008 < 0.05 se rechaza la Ho
ambos valores son diferentes por lo tanto es no parametrica

HO = Los datos no siguen una distribucion normal (No Parametrica—» Coeficiente de Spearman)

Prueba de Normalidad para calidad de servicio y el ambiente de trabajo

Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnov® Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.
CALIDAD DE 0114 3 200 0975 3 0673
SERVICIO <,——<
Ambiente de 0.163 3 0.036 0.956 31| ( 0.226
trabajo

* Esto es un limite inferior de la significacién verdadera.

p-valor 0.673 = 0.05 se acepta la Ho y se rechaza la H1
p-valor 0.226 = 0.05 se acepta la Ho y se rechaza la H1

HO = Los datos siguen una distribucion normal (Parametrica —» Coeficiente de pearson)

Interpretacion del coeficiente de correlacion

|
I

Correlacion
negativa dobil

Baja

de

il

| Muybaja | Muy baja
| I

-0.4

-0.2

|
|
+0

2

INVERSA

DIRE
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Articulo cientifico
Calidad de servicio y satisfaccion laboral de los usuarios internos en el
policlinico PNP Ayacucho-2024
Quality of service and job satisfaction of internal users at the PNP

Ayacucho polyclinic — 2024

Autor: Rolando Ever ALFARO ENCISO

Escuela de Posgrado de la Universidad Nacional de San Cristobal de Huamanga
Correo institucional: Rolandoalfaroenciso@unsch.edu.pe

Resumen

El estudio tuvo como objetivo determinar la relacion entre la calidad de servicio
y la satisfaccion laboral de los usuarios internos del Policlinico PNP Ayacucho,
2024. La metodologia empleada fue de enfoque cuantitativo, tipo aplicado,
disefio no experimental, descriptivo-correlacional y de corte transversal, con una
muestra censal de 31 colaboradores evaluados mediante encuestas adaptadas
del modelo SERVQUAL y una escala multidimensional. Los resultados
demostraron que el 52% de los trabajadores percibe la calidad de servicio en
nivel regular y el 55% esta satisfecho con su centro laboral. Ademas, se hallé
una correlacién positiva muy alta y estadisticamente significativa entre ambas
variables principales (Rho = 0.964, p = 0.000). A nivel especifico, todas las
dimensiones de la satisfaccion laboral (trabajo actual, general, jefe inmediato,
progreso, remuneraciones, compafieros y ambiente de trabajo) mostraron
correlaciones positivas muy altas (p = 0.000). Se concluye que existe una
relacion directa y significativa entre las variables estudiadas, evidenciando que

la optimizacion de los procesos internos impacta positivamente en el bienestar
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del personal, a pesar de que la calidad de servicio actual es percibida
predominantemente como regular.
Palabras clave: Calidad de servicio, satisfacciéon laboral, usuario interno,

Policlinico PNP.

Abstract

The study aimed to determine the relationship between quality of service and job
satisfaction among internal users at the Policlinico PNP Ayacucho, 2024. The
methodology followed a quantitative approach, applied type, non-experimental,
descriptive-correlational, and cross-sectional design, with a census sample of 31
employees evaluated through surveys adapted from the SERVQUAL model and
a multidimensional scale. Results demonstrated that 52% of the workers perceive
the quality of service as fair, and 55% are satisfied with their workplace.
Furthermore, a very high and statistically significant positive correlation was
found between both main variables (Rho = 0.964, p = 0.000). At a specific level,
all dimensions of job satisfaction (current work, general work, immediate
supervisor, growth opportunities, compensation, colleagues, and work
environment) showed very high positive correlations (p = 0.000). It is concluded
that a direct and significant relationship exists between the studied variables,
proving that optimizing internal processes positively impacts employee well-
being, despite the current quality of service being predominantly perceived as
fair.

Keywords: Quality of service, Job satisfaction, Internal user, PNP Polyclinic.
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1. Introduccién

La calidad de servicio constituye un aspecto fundamental en la gestion de las
instituciones de salud, debido a su relacidon con el desempefio de los
trabajadores y la satisfaccion de los usuarios. Desde la perspectiva de Deming,
la calidad se concibe como un proceso orientado a la mejora continua y a la
atencion de las necesidades de quienes reciben un servicio. En este contexto,
Locke entiende la satisfaccion laboral como un estado emocional positivo que
surge de la valoracion que realiza el trabajador sobre sus experiencias en el
ambito laboral. Por ello, contar con condiciones adecuadas de trabajo, un
entorno favorable y una gestidon orientada a la calidad puede contribuir al

desempefio y satisfaccion del personal de salud.

Asi mismo esta problematica se presenta en las instituciones publicas peruanas,
donde persisten dificultades relacionadas con la gestion, los recursos disponibles
y las condiciones laborales. La OMS y la OPS senalan la importancia de
promover servicios de salud efectivos, oportunos, eficientes y centrados en las
personas. Los antecedentes revisados evidencian que existe una relacién entre
la calidad del servicio y la satisfaccion laboral. A nivel internacional, Astudillo y
Barragan (2024), en Ecuador, encontraron una relacion positiva moderada entre
la calidad del servicio interno y la satisfaccion laboral. Asimismo, Goula,
Rizopoulos y Stamouli (2022), en Grecia, evidenciaron una relacion entre la
calidad interna de los servicios y la satisfaccion laboral de profesionales de la

salud mediante el modelo SERVQUAL.

En el ambito nacional, Navarro (2024) encontr6 una relacién directa y

significativa entre la calidad y la satisfaccion de los usuarios internos del Hospital
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II-1 Rioja, mientras que Landa (2023) identific6 una relacién positiva y
significativa entre la calidad del servicio médico y la satisfaccion de los pacientes.
De igual manera, Saavedra y Bravo (2024) determinaron una relacion directa
entre ambas variables. En el ambito local, Carrién (2022) hallé una relacion
directa y moderada entre la calidad del servicio y la satisfaccion del usuario
interno del Hospital Regional de Ayacucho (Rho = 0,466; p = 0,000), y Sandoval
(2022) identificé una relacion positiva moderada entre la calidad de atencién y la
satisfaccion de los usuarios del CAP Metropolitano Ill de EsSalud (Rho = 0,470;
p = 0,000).

En este contexto, resulta importante analizar esta problematica en el Policlinico
PNP Ayacucho, debido a la necesidad de conocer como perciben los
trabajadores la calidad del servicio y cual es su nivel de satisfaccion laboral. El
estudio se sustenta en el modelo SERVQUAL para valorar la calidad del servicio
y la satisfaccion laboral. En consecuencia, la presente investigacion tiene como
propdésito determinar la relacidon entre la calidad de servicio y la satisfaccion del
usuario interno del Policlinico PNP Ayacucho durante el afio 2024, generando
informacion que contribuya al fortalecimiento de la gestion institucional y a la
mejora de las condiciones laborales y de los servicios de salud.

. Metodologia

El estudio se desarrolld bajo un enfoque cuantitativo, orientado a la medicién
objetiva de las variables calidad de servicio y satisfaccion del usuario interno
mediante la recoleccion de datos cuantificables y su posterior analisis
estadistico. La investigacion fue de tipo aplicada, debido a que buscé generar
evidencia util para contribuir a la mejora de la calidad de los servicios de salud

y de la satisfaccion del usuario interno en el Policlinico PNP Ayacucho.
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El disefio fue no experimental porque las variables no fueron manipuladas por
los investigadores; descriptivo, correlacional, ya que permitid describir las
caracteristicas de las variables y determinar el grado de relacion entre ellas; y
transversal porque la informacion se recolectd en un unico momento durante

el ano 2024.

El estudio se realizo6 en el Policlinico PNP Ayacucho, establecimiento de salud
de categoria I-3 perteneciente a la Direccién de Sanidad Policial (DIRSAPOL),
ubicado en el distrito de Ayacucho, provincia de Huamanga, departamento de
Ayacucho. La poblacion estuvo conformada por los 31 trabajadores del
establecimiento, entre oficiales y suboficiales de servicios, profesionales
asimilados a la Policia Nacional del Peru y personal SERUMS remunerado
que laboraban en las areas asistenciales y administrativas. Debido al reducido
tamano de la poblacién, se utilizé un muestreo censal, por lo que la muestra

estuvo constituida por la totalidad de los trabajadores (n = 31).

Se incluyé a trabajadores de ambos sexos que laboran como oficiales,
suboficiales de servicios, personal contratado o SERUMS y que aceptaron
participar voluntariamente mediante el consentimiento informado. Se excluy6
al personal ajeno al establecimiento, a quienes no aceptaron participar y a
aquellos que presentaban limitaciones fisicas o cognitivas que impidieran

responder adecuadamente el cuestionario.

La técnica de recoleccion de datos fue la encuesta. Para medir la calidad de
servicio se utilizd un cuestionario de 21 items basado en el modelo
SERVQUAL. La satisfaccion del usuario interno se evalué mediante un

cuestionario de 22 items distribuidos en siete dimensiones: trabajo actual,
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trabajo en general, interaccion con el jefe inmediato, oportunidades de
progreso, remuneraciones e incentivos, interaccion con los compareros de
trabajo y ambiente de trabajo. Ambos instrumentos emplearon una escala tipo
Likert de tres categorias: insatisfecho (1), medianamente satisfecho (2) y

satisfecho (3).

La validez de contenido de los instrumentos fue establecida mediante juicio de
tres expertos del area de la salud (dos licenciados en Enfermeria y un quimico
farmacéutico), quienes calificaron los instrumentos como adecuados para su
aplicacion. La confiabilidad se determind mediante el coeficiente Alfa de
Cronbach, obteniéndose valores de a = 0,93 para el instrumento de calidad de
servicio y a = 0,96 para el instrumento de satisfaccién del usuario interno,

evidenciando una excelente consistencia interna.

Previamente a la recoleccion de datos, se obtuvo la autorizacion de la jefatura
del Policlinico Policial Ayacucho y se coordiné con el area de Educacion y
Doctrina para la aplicaciéon de los cuestionarios. Las encuestas fueron
administradas de manera individual durante la jornada laboral, verificandose
la integridad de los registros al finalizar su aplicacion. Posteriormente, la
informacion fue codificada y procesada en una base de datos para su analisis

estadistico.

El procesamiento de los datos se realiz6 utilizando Microsoft Excel para la

elaboracion de la base de datos y el software IBM SPSS Statistics para el analisis

estadistico. Se aplicod estadistica descriptiva mediante tablas de frecuencia y
porcentajes, mientras que para determinar la relacion entre las variables se
emplearon los coeficientes de correlacion de Pearson y Rho de Spearman,

considerando un nivel de confianza del 95 %, un margen de error del 5 % y un
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nivel de significancia estadistica de p < 0,05.
| Resultados y discusion

Resultados
Tabla 1.

Relacian entre “la calidad de servicio - satisfaccion del usuario Interno en el policlinico
PNP Ayacucho-2024"

GRADO DE SATISFACCION
EL\:_IIE[I; :; INSATISFECHO Miiﬁ;d;l::ﬂ::TE SATISFECHO TOTAL
DE

SERVICIO N % N % N % N %
MALO 0 0% 0 0% 0 0% 0 0%
REGULAR 2 6% 10 32% 4 13% 16 52%
BUENO 0 0% 2 6% 13 42% 15 48%
TOTAL 2 6% 12 39% 17 55% 31 100%

Fuente: Elaboracion propia, adaptado de la encuesta de Satisfaccién del Personal de Salud
del Ministerio de Salud (MINSA, 2002).

Nota: Los valores de Malo, Regular y Bueno se obtuvieron mediante la ley de Sturges, la cual

permitio transformar la escala Likert con cinco opciones en una clasificacion de tres niveles de
intervalos:

Tabla 1: indica que el 52% de trabajadores mencionan, la calidad de servicio es regular,
de ellos 32% estan medianamente satisfechos, 13% se encuentran satisfechos y el 6%
insatisfechos, luego el 48% perciben como buena la calidad de servicio, de las cuales el
42% se encuentran satisfechos y el 6% medianamente satisfechos.

Tabla 2.

“Nivel de calidad de servicio que brinda el policlinico”™ PNP Ayacucho, 2024

Calidad servicio Trabajadores
Frec. o
Mala 0 0%
Regular 16 509
Bueno 15 48%
Total 31 100%

Fuente: Elaboracién propia, adaptado del instrumento utilizado por Vega (2017).
La tabla 2 indica que de los 31 trabajadores del policlinico policial ayacucho-2024, el

52% (16) opinan que es regular la calidad de servicio, luego 48% (15) opinan que es
buena la calidad de servicio.
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Tabla 3.
“Nivel de satisfaccidén del usuario interno en el en el policlinico” PNP Ayacucho -2024

Nivel satisfaccion del usuario interno Usuarios
Frecuencia %
Insatisfecho 2 6%
Medianamente Insatisfecho 12 39%
Satisfecho 17 95%
TOTAL 31 100%

Fuente: Elaboracion propia, adaptado de la Encuesta de Satisfaccion del personal de
Salud del Ministerio de Salud (MINSA, 2002).

La tabla 3 indica que de los 31 trabajadores del policlinico PNP ayacucho-2024, el 55%
(17) opinan que se encuentran satisfechos, el 39% (12) estdan medianamente

satisfechos y el 6% (2) indican que se encuentran insatisfechos.

Tabla 4.
Relacion entre “la calidad de servicio - el trabajo actual en el policlinico” PNP Ayacucho-

2024

GRADO DE SATISFACCION
NIVEL DE TRABAJO ACTUAL

MEDIANAMENTE
NIVEL DE CALIDAD DE INSATISFECHO SATISFECHO TOTAL
SATISFECHO
SERVICIO

N % N % N % N %

MALO 0 0% 0 0% 0 0% 0 0%
REGULAR 3 10% 10 32% 3 10% 16 52%
BUENO 0 0% 0 0% 15  48% 15 48%
TOTAL 3 10% 10 32% 18 58% 31 100%

Fuente: Elaboracion propia, adaptado de la encuesta de Satisfaccion del Personal de Salud
del Ministerio de Salud (MINSA, 2002).

En los resultados de la tabla 4, indica que 52% (16) de trabajadores del policlinico policial
Ayacucho, opinan que es regular la calidad, 48% (15) perciben que es bueno la calidad
de servicio. Luego, 58% (18) trabajadores del policlinico policial Ayacucho, se
encuentran satisfechos con el nivel de trabajo actual, el 32% (10) trabajadores opinan
que se encuentran medianamente satisfechos con el nivel de trabajo actual y 10% (3)

insatisfechos con el nivel de trabajo actual.
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Tabla 5.

Relacion entre “la calidad de servicic - trabajo en general en el policlinico” PNP
Ayacucho-2024

GRADO DE SATISFACCION
Dimensidn trabajo en general

INSATISFECH MEDIANAMENT

Calidad de o ESATISFECHO  SATISFECHO TOTAL
servicio
N % N % N % N %
MALO 0 0% 0 0% 0 0% 0 0%
REGULAR 1 3% 13 42% 2 6% 16 52%
BUENO 0 0% 0 0% 15  48% 15 48%
TOTAL 1 3% 13 2% 17 55% 31 100%

Fuente: Elaboracion propia, adaptado de la Encuesta de Satisfaccion del Personal de Salud
del Ministerio de Salud (MINSA, 2002).

En los resultados de la tabla 5, se muestra que 52% (16) de trabajadores del policlinico
policial Ayacucho, opinan que es regular la calidad, 48% (15) perciben que la calidad de
servicio es buena. Luego, 55% (17) trabajadores del policlinico policial Ayacucho opinan
que el nivel del trabajo general se encuentra satisfechos, el 42% (13) trabajadores se
encuentran medianamente satisfechos con el nivel de trabajo en general y 3% (1) de

ellos estan insatisfechos con el nivel de trabajo en general.
Tabla 6.

Relacién de “la calidad de servicio - la interaccion con el jefe inmediato en el policlinico”
PNP ayacucho-2024

GRADO DE SATISFACCION
Dimension Interaccion con el jefe inmediato
INSATISFECH MEDIANAMENT

Cahdi_?d_ de o E SATISEECHO SATISFECHO TOTAL
servicio
N % N % N % N %
MALO 0 0% 0 0% 0 0% 0 0%
REGULAR 8 26% 8 26% 0 0% 16 52%
BUENO 0 0% 0 0% 15 48% 15 48%
TOTAL 8 26% 8 26% 15 48% 31 100%

Fuente: Elaboracion propia, adaptado de la encuesta de Satisfaccion del Personal de Salud
del Ministerio de Salud (MINSA, 2002).

En los resultados de la tabla 6, indica que el 52% (16) de trabajadores del policlinico
policial Ayacucho, opinan que es regular la calidad, 48% (15) perciben que es bueno la
calidad de servicio. Luego 48% (15) trabajadores del policlinico policial ayacucho-2024,

estan satisfechos con dicha dimensién, el 26% (8) trabajadores se encuentran

93



medianamente satisfechos con dicho nivel de interaccion y 26% (8) trabajadores opinan

que estan Insatisfechos con la dimensién del nivel interaccién con su jefe inmediato.

Tabla 7.
Relacidn entre “la calidad del servicio con la dimensidon oportunidad de progreso en el
policlinico” PNP Ayacucho-2024.

GRADO DE SATISFACCION
Dimensiones oportunidades de progreso
INSATISFECH MEDIANAMENT

- SATISFECHO TOTAL
Calidad de o) E SATISFECHO
servicio

N % N % N % N %
MALA 0 0% 0 0% 0 0% 0 0%
REGULAR 7 23% 9 29% 0 0% 16 52%
BUENO 0 0% 12 39% 3 10% 15 48%
TOTAL 7 23% 21 68% 3 10% 31 100%

Fuente: Elaboracion propia, adaptado de la encuesta de Satisfaccion del Personal de Salud
del Ministerio de Salud (MINSA, 2002).

policial Ayacucho, opinan que es regular la calidad, 48% (15) perciben que es buena la
calidad de servicio. Luego el 68% (21) trabajadores del policlinico policial Ayacucho,
estdan medianamente satisfechos con la dimensién de oportunidad de progreso, el 23%
(7) trabajadores se encuentran insatisfechos con la dimension de oportunidad de

progreso y 10% (3) de trabajadores opinan estar satisfechos con dicho nivel.

Tabla 8.
Relacion entre “calidad de servicio - las remuneraciones e incentivos en el policlinico”
PNP Ayacucho-2024

GRADO DE SATISFACCION
Dimension remuneraciones e incentivos
INSATISFECH MEDIANAMENT

- SATISFECHO TOTAL
Calidad de o) E SATISFECHO
sServicio

N % N % N % N %
MALO 0 0% 0 0% 0o 0% 0 0%
REGULAR 0 0% 0 0% 0 0% 16 52%
BUENO 0 0% 0 0% 0o 0% 15 48%
TOTAL 6  19% 20 65% 5 16% 31  100%

Fuente: Elaboracion propia, adaptado de la encuesta de Satisfaccion del Personal de Salud
del Ministerio de Salud (MINSA, 2002).

De acuerdo a la tabla 8, indica, 52% (16) empleados del policlinico policial Ayacucho,

opinan que es regular la calidad, 48% (15) perciben que es buena la calidad de servicio.
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Luego el 65% (20) trabajadores del policlinico policial Ayacucho, estdan medianamente
satisfechos con la dimensién de remuneraciones e incentivos, de ahi el 19% (6)
trabajadores se encuentran insatisfechos con dicho nivel de interaccion y el 16% (5) de

trabajadores opinan que se encuentran satisfechos con dicha dimensién.

Tabla 9.
Relacidn entre “la calidad de servicio - interaccion con sus companieros de trabajo en el
policlinico” PNP Ayacucho-2024

GRADO DE SATISFACCION
Dimension de interaccion con los compaiieros de trabajo

MEDIANAMENTE

Callt!a.d de INSATISFECHO SATISEECHO SATISFECHO TOTAL
sServicio

N % N % N % N %
MALO 0 0% 0 0% 0 0% 0 0%
REGULAR 7 23% 9 29% 0 0% 16 52%
BUENO 0 0% 9 29% 6 19% 15 48%
TOTAL 7 23% 18 58% 6 19% 31 100%

Fuente: Elaboracion propia, adaptado de la encuesta de Satisfaccion del Personal de Salud
del Ministerio de Salud (MINSA, 2002).

La tabla 9, indica, 52% (16) empleados del policlinico policial Ayacucho, opinan que es
regular la calidad, 48% (15) perciben la calidad de servicio como buena. Luego el 58%
(18) trabajadores del policlinico policial Ayacucho, estan medianamente satisfechos, de
ahi el 23% (7) de trabajadores se encuentran insatisfechos con dicho nivel de interaccion

y el 19% (6) de trabajadores opinan que se encuentran satisfechos con dicha dimension.

Tabla 10.
Relacidn entre “la calidad de servicio - el ambiente de trabajo en el policlinico” PNP
Ayacucho-2024

GRADO DE SATISFACCION
Dimension de ambiente de trabajo

MEDIANAMENTE
i INSATISFECHO SATISFECHO TOTAL
Calidad de SATISFECHO
sServicio

N % N % N % N %
MALO 0 0% 0 0% 0 0% 0 0%
REGULAR 0 0% 12 39% 4 13% 16 52%
BUENO 3 10% 0 0% 12 39% 15 48%
TOTAL 3 10% 12 39% 16 52% 31  100%

Fuente: Elaboracion propia, adaptado de la Encuesta de Satisfaccion del Personal de Salud
del Ministerio de Salud (MINSA, 2002).

Los resultados de la tabla 10, indican el 52% (16) trabajadores del policlinico policial
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Ayacucho, opinan que es regular la calidad, 48% (15) perciben a la calidad de servicio

como buena. Luego el 52% (16) trabajadores del policlinico policial Ayacucho, estan

satisfechos con el ambiente de trabajo, de ahi el 39% (12) de trabajadores se

encuentran medianamente insatisfechos con dicho nivel de interaccion y el 10% (3) de

trabajadores opinan que se encuentran insatisfechos con el ambiente de trabajo.

Tabla 11.
Correlaciones con el coeficiente Rho de Spearman
Interaccion
Interaccion Oportunidade conlos
CALIDAD DE Trabajo Trabajo en con el jefe sde conpafieras
SERVICIO Actual General inmediato Frogreso de trabajo
Rho de Spearman  CALIDAD DE SERVICIO Coeficients de 1,000 992" 983" 9917 457 a72”
correlacion
Sig. (hilateral) . =001 =001 =001 =001 =001
1 31 31 31 31 a0 31
Trabajo Actual Coeficiente de 992" 1,000 80" 983" 943" ara”
carrelacian
Sig. (hilateral) =.001 . =.001 =.001 =.001 =.001
il 31 31 31 31 a0 31
Trabajo en General Coeficients de 983" as0” 1,000 a72” 945" 9647
cormrelacion
Sig. (hilateral) =001 =001 . =001 =001 =001
[ 31 31 31 31 a0 31
Interaccion con el jefe Coeficients de 991" 983" 72" 1,000 452" 675"
inmediato correlacion
Sig. (hilateral) =001 =001 =001 . =001 =001
1 31 31 31 31 a0 31
oportunidades de Cogficients de 945" 943" 945" 952" 1,000 961"
Progreso correlacian
Sig. (hilateral) =.001 =.001 =.001 =.001 . =.001
1 a0 a0 a0 a0 a0 a0
Interaceion con los Coeficiente de 72" 79" 9647 975" 9617 1,000
conpafieros de trabajo correlacian
Sig. (bilateral) =001 =001 =001 =001 =001
[ 31 31 31 31 a0 31
** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Tabla 12.
Correlaciones con el coeficiente Rho de Pearson
GRADO DE Remuneracio

CALIDAD DE SATISFACCIO nes e Ambiente de
SERVICIO I incentivos trabajo
CALIDAD DE SERVICIO Carrelacion de Pearson 1 864" are” 883"
Sig. (bilateral) =001 =.001 =001
I k)| k| k)| k)|
GRADO DE Correlacion de Pearson 964" 1 974" 985"
SATISFACCION ) .
Sig. (hilateral) = 001 = 001 =001
I k)| k| )| k)|
Remuneraciones & Correlacidn de Pearson ,Q.‘r‘dﬂ ,QN“ 1 ,Q?E“
incentivos _ -
Sig. (hilateral) =001 =001 =001
] k)| k| k)| k)|
Ambiente de trabajo Correlacion de Pearson ,983“ ,985" ,QTE” 1
Sig. (bilateral) =001 =001 =001
I )| k)| )| )|

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (hilateral).
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Discusién

Los resultados muestran que el 52 % de los usuarios percibié la calidad de
servicio como regular y el 55 % manifestd estar satisfecho. Asimismo, se
encontré una relacion positiva muy alta y estadisticamente significativa entre la
calidad de servicio y la satisfaccion del usuario (Rho = 0,964; p = 0,000 < 0,05).
Este hallazgo coincide con Arellano y Espinoza, quienes identificaron una
relacion significativa entre la calidad del cuidado y la satisfaccion laboral, asi
como con Garcia, quien reporté una correlacién positiva alta (Rho = 0,81; p <
0,05). Estos resultados sugieren que una mejor percepcion de la calidad del
servicio se relaciona con mayores niveles de satisfaccion de los usuarios
internos.

Respecto a la calidad de servicio, el 52 % la calificé como regular y el 48 % como
buena, destacando que la capacidad de respuesta fue valorada principalmente
como regular. En cuanto a la satisfaccion, el 55 % de los usuarios se mostro
satisfecho, el 39 % medianamente satisfecho y el 6 % insatisfecho. Estos
resultados evidencian una percepcion muy favorable de la satisfaccion, aunque
persisten aspectos de la calidad que requieren fortalecimiento. Asimismo,
difieren de Vega, quien encontrd una mayor proporcion de usuarios que califico
la calidad como mala, y de Orihuela, quien reportd un predominio de satisfacciéon
regular.

En relacién con las dimensiones de la satisfaccion, se encontraron relaciones
positivas muy altas entre la calidad de servicio y trabajo actual (Rho = 0,992),
trabajo en general (Rho = 0,983), interaccion con el jefe inmediato (Rho = 0,991),
oportunidades de progreso (Rho = 0,945), remuneraciones e incentivos (Rho =

0,974), interaccién con los compafieros (Rho = 0,972) y ambiente de trabajo (Rho
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= 0,983), todas con p = 0,000 < 0,05. Estos resultados coinciden, en términos
generales, con estudios previos que sefalan que las condiciones laborales, la
comunicacion con los superiores, las oportunidades de desarrollo, las
remuneraciones, las relaciones interpersonales y el ambiente laboral se
relacionan con la satisfaccion y el desempefio de los trabajadores.

En conjunto, los hallazgos confirman que la calidad de servicio constituye un
factor estrechamente relacionado con la satisfaccion del usuario interno del
Policlinico PNP Ayacucho. La magnitud de las correlaciones encontradas
evidencia la importancia de fortalecer aspectos como la capacidad de respuesta,
las condiciones laborales, las oportunidades de progreso, los incentivos y las
relaciones interpersonales. En este sentido, el modelo SERVQUAL constituye
una herramienta util para identificar aspectos criticos de la calidad del servicio y

orientar acciones de mejora continua en las instituciones de salud.

Conclusiones

Se concluye que existe una relacion positiva muy alta y estadisticamente
significativa entre la calidad de servicio y la satisfaccion del usuario interno del
Policlinico PNP Ayacucho, 2024 (Rho = 0,964; p < 0,05), evidenciando que una
mejor calidad del servicio se relaciona con mayores niveles de satisfaccion del
personal.

La calidad del servicio fue percibida principalmente como regular (52 %), seguida
de una valoracién buena (48 %), sin registros en el nivel malo. Esto evidencia
una percepcion aceptable del servicio, aunque existen aspectos que requieren
fortalecimiento para alcanzar niveles superiores de calidad.

Respecto a la satisfaccion del usuario interno, el 55 % de los trabajadores

manifestd estar satisfecho, el 39 % medianamente satisfecho y el 6 %
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insatisfecho, lo que refleja un nivel de satisfacciéon predominantemente favorable,
aunque persisten condiciones susceptibles de mejora.

Se determind una relacién positiva muy alta entre la calidad del servicio y las
dimensiones de la satisfacciéon del usuario interno: trabajo actual (Rho = 0,992),
trabajo en general (Rho = 0,983), interaccion con el jefe inmediato (Rho =0,991),
oportunidades de progreso (Rho = 0,945), remuneraciones e incentivos (Rho =
0,974), interaccion con los compafieros de trabajo (Rho = 0,972) y ambiente de
trabajo (Rho = 0,983). Estos resultados evidencian que la mejora de la calidad
del servicio se encuentra estrechamente relacionada con mejores condiciones
de satisfaccion laboral del usuario interno.
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