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RESUMEN

El trabajo de indagacion tiene como objetivo determinar la calidad de servicio
en la satisfaccion del usuario en el area de nifios del servicio de terapia fisica
en consultorios externos del Instituto Nacional Materno Perinatal 2019.
Metodologia: Es de tipo correlacional, “tiene como objetivo saber la
correlacion o nivel de vinculacion que exista entre dos o mas ideas, clases o
variables en una prueba o contexto en particular. Nivel: el grado de
indagacion usada para la tesis argumenta un analisis descriptivo-explicativo
por valorar lo mas adecuado para la indagacion. Poblacién: estuvo formada
por 90 padres de familia de terapia fisica de dispensarios exteriores del
INMP. Muestra: que se usoé en esta indagacion fue de 60 padres de familia
de terapia fisica de dispensarios exteriores del INMP.

Resultado: obtenidos de la investigacion, nos permite determinar las
posteriores discusiones acerca del estudio estadista efectuado. Instante de
la vinculacién de las fluctuantes de la condicion de asistencia y la satisfaccion
del usuario, encontré una significancia inferior a 0.05, por lo que en ambas
fluctuantes hay una vinculacion directa de 0.633.

Conclusiones: Se ha determinado los elementos tangibles en el beneplacito
del cliente en el sector infantil de asistencia de terapia corporal en

consultorios externos en el Instituto Nacional Materno Perinatal.

Palabras claves: calidad de servicio, satisfaccion del usuario, terapia fisica

y consultorios externos
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ABSTRACT

The research work aims to determine the quality of service in user satisfaction in the
children's area of the physical therapy service in external offices of the National
Maternal Perinatal Institute 2019.

Methodology: It is of a correlational type, “its objective is to know the correlation or
level of connection that exists between two or more ideas, classes or variables in a
particular test or context. Level: the degree of inquiry used for the thesis argues for
a descriptive-explanatory analysis to assess what is most appropriate for the inquiry.
Population: consisted of 90 physical therapy parents. Sample: that was used in this
investigation was from 60 parents.

Result: obtained from the research, about the quality of service associated with user
satisfaction in the children's area of the physical therapy service, allows us to
establish the following discussions according to the statistical analysis carried out.
Moment of the relationship of the variables of the quality of service and user
satisfaction, a significance lower than 0.05 was found, so that both variables exist a
direct relationship between them of 0.633.

Conclusions: The tangible elements have been determined in user satisfaction in
the children's area of the physical therapy service.

Keywords: quality of service, user satisfaction, physical therapy and outpatient

clinics
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CAPIiTULO I: EL PROBLEMA

1.1 Planteamiento del problema

La OMS y el MINSA, nombran dentro de su registro, el criterio de condicion se
argumenta en el postulado de Donabedian, para obtener una salubridad
impecable sin desarrollar amenazas. Asimismo se establece la medicion del
interés salubre y la condicion sanitaria realiza; de como el beneficiario adopta

el agrado de evolucion propia y relativa de interés.1

La OPS, contiene la investigacion de Hidalgo —México; ejecutado por Torres,
manifesto el descontento del beneficiario esta relacionado en las falencias de
la atencién, el agravio de los empleados sanitarios, y la captacion “defectuosa”
relativa a la calidad de servicio.

En un anuncio del MINSA, hallamos que en los centros sanitarios, la mayoria
estuvieron agradecidos por la cortesia. Referente a los puntos sanitarios se
descubrié elevados reclamos en la atencidn exterior por no ubicar espacios de
interés y periodo de atencion. En los Nosocomios, encargos de elevados

reclamos son urgencias, atencidn exterior e internados.1

Ahora mismo hay division del régimen sanitario y una enmienda del area en
desarrollo, ya que se encuentra puntos que no disponen de empleados que
agradan peticiones, falta en la estructuracion, insuficiente abastecimiento,
insuficiente empleados preparados, aumento del periodo de demora, retraso

efectos de valuacion, etc.

Perfeccionar la conexion con clientes es fundamental efectuar valuacién
periddica de lo que razonan sobre la prestacion para brindar un éptimo servicio.
La condicion de los servicios sanitarios se ha estudiado un procedimiento

cuantitativo, encuestas a beneficiarios, donde la mayor de los interrogantes que

13



se emplea, con exclusion del SERVQUAL, carecen de marcos conceptuales

firmes. 2

Se tiene que ejecutar la valuacion como regla de la condicion del servicio. No
obstante, en motivo del Area infantil del servicio de Medicina Fisica del INMP,
desarrollo mas grave es el de la atencién exterior, analiza el aumento del
requerimiento de tratamiento, el descontento de clientes acerca de la condicion
de tratamiento. No obtienen espacios, pocos empleados, demora, escasos
instrumentos, etc. Eficazmente para evaluar la condicion admitira actuar
después, renovar el trabajo garantizado, optimizado al cliente, observando los
enganos y corregirlos. Se ejecutd la actual actividad de analisis fundamentado
en obligacién de ejecutar la mejoria de la condicion afiliada al agrado de los
clientes externos del Instituto Nacional Materno Perinatal, en donde el cliente

fue el mejor beneficiado. 3

1.2 Formulacién del problema

1.2.1 Problema general
¢ En qué medida la calidad de servicio influye en la satisfaccion del usuario en
el area de nifios del servicio de terapia fisica en consultorios externos del

Instituto Nacional Materno Perinatal 20197

1.2.2 Problemas especificos
¢ De qué manera los elementos tangibles inciden en la satisfaccion del usuario
en el area de nifos del servicio de terapia fisica en consultorios externos del

Instituto Nacional Materno Perinatal?

¢ En qué medida la fiabilidad incide en la satisfaccion del usuario en el area de
nifos del servicio de terapia fisica en consultorios externos del Instituto

Nacional Materno Perinatal?
¢De qué manera la capacidad de respuesta incide en la satisfaccion del

usuario en el area de nifios del servicio de terapia fisica en consultorios

externos del Instituto Nacional Materno Perinatal?
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¢ En qué medida la seguridad incide en la satisfaccion del usuario en el area
de nifios del servicio de terapia fisica en consultorio externos del Instituto

Nacional Materno Perinatal?

1.3 Objetivos

1.3.1 Objetivo general
Determinar la calidad de servicio en la satisfaccidn del usuario en el area de
nifos del servicio de terapia fisica en consultorios externos del Instituto

Nacional Materno Perinatal 2019.

1.3.2 Objetivos especificos
Establecer los elementos tangibles en la satisfaccion del usuario en el area de
nifos del servicio de terapia fisica en consultorios externos del Instituto

Nacional Materno Perinatal

Establecer la fiabilidad incide en la satisfaccion del usuario en el area de nifios
del servicio de terapia fisica en consultorios externos del Instituto Nacional
Materno Perinatal

Establecer la capacidad de respuesta en la satisfaccion del usuario en el area
de nifos del servicio de terapia fisica en consultorios externos del Instituto

Nacional Materno Perinatal.

Establecer la seguridad en la satisfaccion del usuario en el area de nifios del
servicio de terapia fisica en consultorios externos del Instituto Nacional

Materno Perinatal

1.4 Justificacion

1.4.1 Justificacioén teérica
El siguiente analisis se ejecutd en el Instituto Nacional Materno Perinatal,
exposicion genuina de la compostura mencionada de condicion de servicio

afiliada al agrado del cliente de terapia en consultorios externos para mantener
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la probabilidad y captaciones del cliente en el tratamiento, se usaron los
criterios buscando un resultado apropiado teniendo en cuenta algunas

composturas que manifestd con la condicion del servicio.

1.4.2 Justificacion Practica
La indagacion sirvié a los gerentes del Instituto Nacional Materno Perinatal,
se formul6 estrategias de participacion e incorporar normativas de desarrollo
de la condicion de servicio cogiendo la actual indagacion reduciendo gastos

y el tratamiento en la urgencia.

1.4.3. Justificacién Metodologica
La indagacion es principal debido a las normas para iniciar diferentes
analisis, enlazados con la condicion de servicio en la satisfaccion usuaria en
el sector infantil de terapia en consultorios externos para conseguir la
satisfaccion del usuario y los equipamientos que fueron usados en la actual
indagacion, una vez certificados y demostrado su credibilidad, fueron
empleados en otras indagaciones semejante. Se busco que la indagacién
tenga importancia en el area de las ciencias médicas para que haya normas

sobre informaciones que sirvieron para incrementar su labor.
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CAPITULO II: MARCO TEORICO

2.1 Antecedentes

2.1.1 Nacionales

Neyra (Lima, 2017) El objetivo fue determinar el nivel de percepcion de la calidad
del usuario externo del servicio de topico del centro de salud el Progreso. El analisis
fue una indagacion basica, descriptiva y de acuerdo a su finalidad el disefio no
preliminar, de corte intersectorial. El procedimiento fue averiguacion y Ila
herramienta en la escala SERVQUAL que se usé en 110 clientes exteriores.
Conclusion se demostré que los interrogados declaran en un grado constante la
captacion de la condicion del cliente exterior del servicio sanitario. En lo relacionado
a indicadores de exclusion de su alta proporcion (54.5%). Recomienda llevar a cabo
uniones y reuniones para perfeccionar la infraestructura, ordenar de manera

apropiada los horarios de atencién y difundir al publico. 4

Palacios (Huanuco, 2017) El objetivo fue establecer el nivel de satisfaccidon del
usuario externo y la relacién con la calidad de atencidén del servicio de consulta
externa. El analisis fue de tipo observacional, transversal y prospectivo. El método
fue indagacion y el mecanismo del temario de la escala SERVQUAL ejecutado a la
localidad de 368 clientes exteriores. El producto relevé que el 56,3% (207 usuarios)
se presintieron descontentos, sucedié poder de agrado las capacidades de
confianza, cada una en importancia estadista. En deduccion se opind existe
dominio descontento en clientes exteriores, por lo que la condicion que se ofrece
estd abajo del grado deseable. Recomienda efectuar una planificaciéon de

organizacion en mejoria en cada uno de los sectores. s

Zamora (Lima, 2016) El objetivo fue establecer el grado de Satisfaccion de los
Usuarios Externos acerca de la Infraestructura y de la Calidad de atencién del
Consultorio Externo del servicio de Gineco — Obstetricia. Procedimiento es la
averiguacion y la herramienta la escala SERVQUAL cambiado, el manejo en los
Centros Sanitarios y Asistencia del MINSA ejecutado en la localidad de 243

clientes. Al término que el nivel de agrado de los clientes exteriores respecto a la
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estructura y la condicién de tratamiento resulté alto. Recomienda desarrollar el plan

organizacional para restablecer nivel de agrado en los clientes de visita exterior. s

Ramirez. (Yurimaguas, 2016) El objetivo fue establecer la relacion entre la calidad
de servicio y la satisfaccion del usuario del area de Farmacia del nosocomio Santa
Gema de Yurimaguas. El analisis fue de naturaleza descriptivo correlacional. El
metodo fue investigacion y herramienta para la recopilacion de un temario
elaborado para esa finalidad. En conclusion se descubrié 33% de condicidn grado
superior y 57% agrado de grado elevado. Finalizando al hallarse un vinculo recto y

efectivo en la condicion de tratamiento y la complacencia al cliente. 7

Tuesta (Moyobamba, 2015) El objetivo fue determinar la calidad de atencién y
satisfaccion percibida por el usuario externo del servicio de emergencia del
nosocomio II-1 Moyobamba para una demografia de 362 clientes. Conclusion
descubrid que los clientes tratados en el énfasis de urgencia del Nosocomio poseen
captacion de la condicidn regulada. Los clientes garantizan sentirse complacidos
con el tratamiento de urgencia realizando el método estadista de relacion se
establecid que las fluctuantes son supeditadas habiendo ilacion importante.
Recomienda poner en practica la regla de organizacion de la condicion del MINSA,

realizar programas de mejoria, producir correspondiente financiacion. s

2.1.2 Internacionales

Carrillo et. al. (México, 2017) El objetivo fue determinar la satisfaccion con la
calidad de la atencidén que recibié el usuario de consulta externa de un centro de
salud urbano en Villahermosa, Tabasco. El analisis fue explicativo e intersectorial.
El procedimiento fue busqueda y herramienta la escala SERVQUAL. Conclusion
encontramos que el 8,5% de los clientes encontraron beneplacitos con la condicidon
de interés obtenida. Capacidades garantia, conexion alcanzaron los valores
mayores con un promedio de 39.53 y 37.41 correspondiente. Finalizé en hallarse el
descontento debido al periodo alargado para ser tratados. ¢

Cuji (Ecuador, 2017) El objetivo fue estimar la satisfaccion de la atencién de salud

qgue reciben los usuarios que acuden a la institucion en evaluacion. El analisis fue
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cuantitativo, explicativo e intersectorial. El método es indagacion y mecanismo la
escala SERVQUAL estudiada a la localidad de 360 clientes. Encontramos que 43%
valoran la atencion obtenida es bajo, 32% apropiado y 13% o6ptimo; en relacion al
tratamiento sanitario 51% juzgo adecuadamente y 42% que es inferior; asi como
pactar investigados al periodo de paciencia apreciado 35% apropiado. Se
determiné hallarse descontento de los clientes asistidos al tratamiento del
Nosocomio enlazados al periodo de paciencia. 10

Orozco (Nicaragua, 2017) El objetivo fue estimar el grado de satisfaccion de los
usuarios sobre la calidad de atencion recibida en consulta externa, nosocomio
militar. El analisis explicativo e intersectorial. Investigacion es la busqueda, la
herramienta en la escala SERVQUAL. Se verificaron que los enseres fisicos poseen
derecho superior 85.6% beneplacito y el inferior 76.7%; entre tanto, en relacion a la
captacion de la condicion los enseres fisicos poseen proporcidn superior
consiguiendo 87.1% beneplacito y la obligacion inferior 70% de beneplacito.
Finaliza que los 5 indicadores de acuerdo a su probabilidad agradable y superior
salida fue el indicador enseres fisicos. Aconseja producir objetivo de mejoria
fundamentado en los indicadores estudiados. 11

Cotes et. al. (Colombia, 2016) El objetivo fue estimar la calidad de la Atencidn
Médica en el servicio de Consulta Externa del Nosocomio Lorencita Villegas de
Santos. El analisis es explicativo y cuantificado. La investigacion es la busqueda, la
herramienta la escala SERVQUAL aprovechada a 100 clientes. Se verificO 66%
sefialan descontento general al beneficio del tratamiento, 80% de evaluados
descubren malcontento en la espera para la obtencion de los farmacos, y relacion
en indicadores se demuestra 78% desconforme en credibilidad, 72% posibilidad
constatacion, 66% salvaguardia, 61% solidaridad y 52% Fisicos. Finaliza un
elevado indice de descontento. 1.

Jinez (México, 2016) El objetivo fue estimar el nivel de satisfaccion con la calidad
de atencion dispensada a los usuarios externos del Laboratorio Clinico Dayana. El
analisis fue observacional, intersectorial y cualicuantificado. EI método, la

indagacion y el mecanismo del programa de preparacion propia ejecutado en 351
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clientes, 15 doctores colaboradores y 22 clientes origines del IPS. Descubrié que la
condicion del tratamiento cogié un promedio de 291 + 16.27 de muy adecuado vy
75.5 £ 15.25 de adecuado. El esfuerzo de resultantes se aprecié de muy adecuado
(79%) y de adecuado (21%) de clientes cotidianos. En relacion las causas porque
asisten, clientes cotidianos optaron de credibilidad y los costos asequibles. 13

2.2 Bases Teodricas
2.2.1 Calidad de servicio

La condicion y tratamiento, concepciones complicadas de desasociar en el
momento que se menciona de una conexidn directa que incorporan las
organizaciones con los consumidores. En situaciones se le integra en un apartado

determinado, sin diferenciarlos de apartados que alcanzan los consumidores.is

Dimensién: 1 Elementos tangibles

Comprende en todo lo externo que percibe el cliente, las entrafan en el servicio
eficaz. Considera todo referente a las estructuras en éptima calidad, la depuracién,
la intervencion de los tecnologos y meédicos, los equipos necesarios para las

instalaciones. 14

Manifiesta que “los equipos fisicos se relacionan con el contexto como son
estructuras tangibles, equipamientos, empleados”. La administracion tiene que
estar bien indicado para la localizacion del cliente.

Afianza: Hay inmutabilidad en el tratamiento, pero es significante contemplar ciertos
rasgos resultantes de dicha inmutabilidad: no pueden ser conservados en almacén;
si no se emplea la facultad de productividad en su plenitud. Cada una de las

asistencias tiene que emplearse para la mejora del cliente. 14

Dimensioén: 2 Fiabilidad

Hace alusion a “el comportamiento fiable que presenta el tecndlogo, demostrando
trato de forma apropiada. Esto posee relacion con el trato oportuno en el tratamiento
en emergencias, la prolongacion en el tratamiento sin variar la posicion de

tratamiento determinado, el afan por solucionar las problematicas de los clientes. 16
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Se expresa que “es la facultad para efectuar la asistencia jurada de forma fiable. La
institucion tiene que efectuar la asistencia que brinde en su repertorio de asistencias

qgue proporciona al cliente. 16

Establece a confiabilidad “Proporcionar la asistencia de manera idénea desde el
primer instante”. La institucion desde el primer instante tiene que colocarse en el

sitio del otro para poder atender sus requerimientos de tratamiento. 16

Dimension: 3 Capacidad de respuesta

Expresa: “es la celeridad y animo de servicio, ya que el cliente percibe,
inconveniente estar a la espera, por lo que demandan un pronto servicio” Se puede
contemplar que el cliente quiere ser tratado sin que le tome demasiado tiempo, que
exista asistencia de los empleados para acelerar el tratamiento, las alegaciones y

protestas sean exhaustivas de forma apropiada. 17

“‘Es la voluntad para asistir a los clientes y brindarles una atencion pronta vy
apropiada. Alude a la asistencia y rapidez al atender las peticiones, atender
interrogantes y alegaciones de los consumidores, y resolver problematicas. Es la
voluntad para asistir a los clientes, asi como lo disposicion a la institucion para el
consumidor, con las probabilidades de tener relacién con ella y la viabilidad de

conseguirlo. 17

Dimensién: 4 Seguridad

Afianza que “es la fiabilidad, veracidad, aval en la sanidad de los clientes, de tal
manera perciban fiabilidad en lo que determine el personal de salud”. La fiabilidad
que sean capaces de otorgar los empleados sanitarios, la fiabilidad referente a las
recetas que se otorgar al cliente, y la observancia de tacticas de salvaguardia en

cada uno de las areas de servicio en el nosocomio. 1s
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2.2.2 Satisfaccion del usuario

El beneplacito del usuario es el grado del humor de un individuo que deriva de
equiparar el desempefo o resultado captado de un rendimiento o asistencia con

Sus previsiones.2o

Dimensién: 1 Percepcion del paciente de su individualidad

El enfoque que posee el cliente acerca del tratamiento obtenido se focaliza en su
mayor parte en los valores éticos, capacidades y facultades que posee un asociado,
es asi que los asociados mientras efectuen sus labores tienen que presentar

comportamientos favorables que complazcan al cliente. 19

Dimensién: 2 Humana
Se plantea la pregunta de ;Cdmo humanizar la vinculacion entre aquellos
individuos que tienen informacion técnico-cientifico y el individuo que subsiste la

problematica de una afecciéon emocional que repercute en todo su ambito? 20

Nos menciona también que cotidianamente los clientes lidian con estas atenciones,
con un insuficiente tratamiento individualizado y a la deshumanizacion y poca
delicadeza al cliente de quienes proporcionamos esta asistencia. Siendo la atencion
casi ligeramente individualizada, donde se observa que la comunicacion es directa
con el cliente y sus parientes, y por otra parte deshumanizado por que no se halla
una atencion adecuada para el cliente. El cliente residente pierde sus aspectos
privados, para ser una cantidad, una afeccion o un cliente mas en algun cuarto del

NOsSOCOoMIO. 20

Tenemos que organizar una variacion en las normativas, en la manera de laborar y
también de los individuos, supeditando de la instruccion moral y de salud,
persiguiendo una enmienda de mezclar tres rasgos en la imparcialidad del

procedimiento médico, afeccion y la participacion. 1s

La magnitud humana alude a la atencién multipersonal del tratamiento y que

dispone de las posteriores caracterizaciones:
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Referente a las potestades, a su patrimonio y a sus caracterizaciones privadas de
cada persona.

Conocimiento integral, puntual, sincero y que se comprenda por el cliente o por
quien esté al mando de él o ella.

Atencion en el individuo, en sus nociones, preocupaciones, exigencias y
requerimientos, lo que es a su vez pertinente para el cliente.

Gentileza, con una atencion amigable, amable y cordial en el tratamiento ofrecido.
Moral, acorde con los valores aprobados por la comunidad y los preceptos morales-
éticos que destinan el comportamiento y las obligaciones de los expertos vy

empleados médicos. 15

Dimensién: 3 Técnico-cientifica

Manifiestan que los expertos médicos establecen condicion desde la condicidén de
las asistencias que proporcionan a los clientes, este es un obvio ejemplo de lo que
es lo técnico cientifico, en la que se proporciona atenciones y en segundo lugar la
interrelacion individual con el cliente, siendo varias veces este mas exigido por los

clientes. 21

Los factores primordiales de la condicion técnica, de acuerdo a algunos autores lo
definen como “efectuar apropiadamente lo que se tiene que realizar”, supeditando
de varios elementos como; destrezas, experiencias, capacidades, tiempo y medios,
principalmente en las resoluciones de los expertos médicos y su facultad para

realizarlos cotidianamente. 22

El MINSA, alude a la magnitud técnico-cientifico, con las posteriores
caracterizaciones:

Efectividad, alude al logro de variaciones favorables o repercusiones en la variacion
de condicién de la ciudadania.

Eficacia, alude a la meta para conseguir las finalidades en la exposicién del
tratamiento sanitario implementando la ejecucidn apropiada de las reglas técnicas
y administrativas.

Continuidad, provision cesada del tratamiento, sin suspensiones o recurrencias

redundantes.
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Seguridad, la manera en que proporcionan los tratamientos sanitarios establecidos
por su organizacion y los procedimientos de cuidado que quieren agilizar y
profundizar las ganancias y reducir las amenazas para la sanidad del cliente.

Integralidad, que el cliente obtenga los tratamientos sanitarios adecuados y que su
situacion lo necesite y que se manifieste una importancia por la salubridad del

colega.

Dimensién: 4 Entorno
Nos menciona que la magnitud del entorno entrafa un grado por lo menos
elemental de confort, depuracion, atmaosfera, organizacion y confidencialidad y el

factor de fiabilidad que siente el cliente por la atencion. 19

El entorno podemos mencionar que es el bienestar que le proporcionaremos al
cliente, donde las coyunturas de confort que se proporcionan en un centro sanitario,
que posibiliten al cliente percibirse como en su casa, como; la depuracién,
organizacion, aireacion, alumbrado, la atencion de la nutricién y la confidencialidad

que requiera.

2.3 Hipétesis

2.3.1 Hipétesis general
La calidad de servicio influye en la satisfaccion del usuario en el area de
nifos del servicio de terapia fisica en consultorios externos del Instituto

Nacional Materno Perinatal 2019.

2.3.2 Hipoétesis especificas
Los elementos tangibles inciden en la satisfaccion del usuario en el area de
nifos del servicio de terapia fisica en consultorios externos del Instituto

Nacional Materno Perinatal.
La fiabilidad incide en la satisfaccidon del usuario en el area de nifios del

servicio de terapia fisica en consultorios externos del Instituto Nacional

Materno Perinatal
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La capacidad de respuesta incide en la satisfaccion del usuario en el area de

nifos del servicio de terapia fisica en consultorios externos del | Instituto

Nacional Materno Perinatal.

La seguridad incide en la satisfaccion del usuario en el area de nifios del

servicio de terapia fisica en consultorios externos del Instituto Nacional

Materno Perinatal

2.4. Operacionalizacion de variables e indicadores
VARIABLE DEFINICION DEFINICION DIMENSIONES
CONCEPTUAL OPERACIONAL
Condicién de un | Percepciones a partir
o Elementos
servicio como dela _
la medida que refiere el | experiencia de trabajo Tangibles
esfuerzo que dedicd | conforme a las
una dimensiones:
entidad para Fiabilidad
mantenerse en el
CALIDAD mercado operando en
DE constante mejora
SERVICIO desde la
perspectiva de Ia Capacidad de
aprobacion respuesta
de su publico.35
Seguridad
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VARIABLE

DEFINICION
CONCEPTUAL

DEFINICION
OPERACIONAL

DIMENSIONES

SATISFACCION
DEL USUARIO

Refiere que el
beneplacito del cliente
supedita no solo de la
Condicion de las
asistencias sino
también de sus
previsiones. El cliente
esta complacido
cuando las atenciones
cumplen o)
sobrepasan sus
previsiones. Si las
previsiones del

cliente son pocas o si
el cliente posee
ingreso indefinido a
cualquiera de los

tratamientos.36

Se medira
mediante encuesta
que se realizara a los
padres de familia de
terapia  fisica de
consultorios externos
del Instituto Nacional
Materno Perinatal,
Mediante las
dimensiones
establecidas como son
de Calidad funcional
percibida, calidad
técnica percibida,
valor de servicio,
fiabilidad y

expectativa.

del
paciente de su

Percepcion

individualidad

Humana

Técnico-Cientifica

Entorno

2.5

Terminologia basica

Agilidad para las citas: Se relaciona a la atencién rapida y agradable.

Amabilidad de los empleados y conocimientos del personal: Se

relaciona a la buena atencion y tolerancia que el enfermo demora recibir en

el servicio.

Amabilidad: Se relaciona a que los doctores y asistentes de soporte estén

preparados para la atencion y asistencia del enfermo.
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Atencion individualizada: Se relaciona a la particularidad del cuidado que

busca el enfermo en cada servicio.

Atencioén oportuna: Se relaciona a considerar la hora de la cita y preferir

las urgencias en los enfermos.

Buena organizacidon: Se relaciona a que todas las areas de los

establecimientos de salud laboren a la vez para ofrecer una buena atencion.

Calidad de Servicio: Conformidad de una atencion con las particularidades

y perspectiva del usuario.

Cliente: Toda persona busca la asistencia de tercero y que esta listo para

costear por algo que no puede o no desea hacer.

Comodidad y amplitud: Se relaciona a ofrecer habitaciones acogedores

para el cliente.

Horario de trabajo: Se relaciona a que se respeten los horarios de apertura

del centro de atenciones, etc.

Instalaciones y equipamiento: Se relaciona a la técnica usada durante las
visitas y la conservacion de las habitaciones del establecimiento de salud.

Limpieza y orden: Se relaciona a la limpieza de las habitaciones del

establecimiento de salud.

Precision del diagnéstico: Se ofrece la confianza en los resultados de las

visitas y analisis que se ejecute a los enfermos.

Satisfacer: Progreso de hallar, recibir y poner en modo la eleccion que mejor

efectué ciertos propositos.
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3.1.

3.2.

CAPITULO IllIl: METODOLOGIA

Tipo y nivel de investigacion

3.1.1 Tipo

Segun el alcance, esta indagacion es de tipo correlacional, expresa que la
indagacion correlacional “tiene como objetivo saber la correlacion o nivel de
vinculacion que exista entre dos 0 mas ideas, clases o variables en una

prueba o contexto en particular”. 19

3.1.2 Nivel
El grado de indagacion usada para la tesis argumenta un analisis descriptivo-

explicativo por valorar lo mas adecuado para la indagacion.

Disefio de la investigacion

La actual indagacion estuvo marcada segun el disefio No experimental de
manera transeccional - correlacional. Manifestar que las indagaciones no
experimentales son: “Analisis que se hacen sin el manejo deliberada de
variables y se analizan los fendbmenos en su entorno natural para después
examinarlos”.  Los disefios transeccionales — correlacionales estan

vinculados entre dos o mas clases, criterios o variables 23

OK
m < |-
O

Y

Donde:

M: Muestra donde se realizara el estudio

Ox: Observaciones — Variable (X): Calidad de servicio

Oy: Observaciones — Variable (Y): Satisfaccion del usuario

r: Relacion existente entre variable
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3.3.

3.4.

3.5.

3.6

Poblaciéon y muestra

3.3.1 Poblacién

La poblacién estuvo formada por 90 padres de familia de terapia fisica de
consultorios externos del Instituto Nacional Materno Perinatal.

3.3.2 Muestra

La muestra que se uso en esta indagacion fue de 60 padres de familia de
terapia fisica de consultorios externos del Instituto Nacional Materno
Perinatal.

Técnicas e instrumentos de recoleccién de datos

3.4.1 Técnicas

El trabajo de indagacion se utiliz6 como técnica a la encuesta. Expresa que
“‘las encuestas provienen hacer un analisis de una precisa poblacién, en la

cual se ejecutan ilaciones estadisticas

3.4.2 Instrumentos

Los instrumentos de evolucion que se uso las escalas de valoracion de Likert
en las encuestas. En relacion, “La encuesta fue un instrumento o formulario
impreso, aplicado para lograr resultados sobre el problema en el analisis de
la indagacion”.

Plan de procesamiento y analisis de datos

Después de reunir la informacion se ejecuto al llenado de los datos en el
programa estadistico SPSS version 26, para después su depuracién y
recopilacion de informacion, asi mismo ayudo en el proceso de informacion

y estudio estadistico.

Aspectos éticos

Se analizo6 el aspecto ético sosteniendo la singularidad y el incognito en todo
instante de los servidores del Instituto Nacional Materno Perinatal; siempre
protegiendo minuciosamente el instrumento, sin criticar cuales de los

resultados tuvo las mas adecuadas para los participantes.
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CAPITULO IV: RESULTADOS Y DISCUSION

4.1 Resultados

1.- ¢ Los carteles, letreros y flechas le parecen adecuados para orientar a los

pacientes?
Tabla 1
Cantidad Porcentaje Porcentaje
acumulado
Valido Siempre 18 30.0 30.0
Casi siempre 30 50.0 80.0
A veces 8 13.4 934
Casi nunca 4 6.6 100.0
Total 60 100.0

Interpretacion

Observando los resultados encontrados en la pregunta. El 30.0% de los

encuestados sefala por la opcidn siempre, el 50.0% revela la opcidn de casi

siempre los carteles, un 13.4% respondié en forma a veces y finalmente el 6.6%

mostro casi nunca.

30.0 %

Siempre

50.0 %
13.4 %
g =
Casi siempre A veces Casi nunca

Figura 1. Los carteles, letreros y flechas le parecen adecuados para orientar a los pacientes.
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2.- (El consultorio y la sala de espera se encontraron limpios y fueron

comodos?
Tabla 2
Porcentaje
Cantidad Porcentaje
acumulado
Valido Siempre 42 70.0 70.0
Casi siempre 15 25.0 95.0
A veces 3 5.0 100.0
Total 60 100.0

Interpretacion

El 70.0% de los sondeados expreso por la opcidn siempre el consultorio y la sala

de espera se encontraron limpios y fueron comodos, mientras el 25.0% de los

encuestados mostro por la alternativa de casi siempre y un 5.0% a veces,

totalizando un 100% de la muestra.

70.0 %

Siempre

25.0%
5.0 %
Casi siempre A veces

Figura 02 El consultorio y la sala de espera se encontraron limpios y fueron coémodos.
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3.- ¢Los consultorios contaron con los equipos disponibles necesarios para

su atencion?

Tabla 3
Porcentaje
Cantidad Porcentaje
acumulado
Valido Siempre 16 26.6 26.6
Casi siempre 35 58.4 85.0
A veces 9 15.0 100.0
Total 60 100.0

Interpretacion
El 26.6% de los encuestados afirman por la opcion siempre, un 58.4% de la misma
forma optaron por la alternativa casi siempre los consultorios contaron con los

equipos disponibles necesarios para su atencion, y un 15.0% opino a veces.

58.4 %

26.6 %
15.0 %

Siempre Casi siempre A veces

Figura 03. Los consultorios contaron con los equipos disponibles necesarios para su atencion.
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4.- ; El personal de informes le orienté y explicé de manera clara y adecuada

sobre los pasos o tramites para la atencién en consulta externa?

Tabla 4
Porcentaje
Cantidad Porcentaje
acumulado
Valido Siempre 21 35.0 35.0
Casi siempre 30 50.0 85.0
A veces 9 15.0 100.0
Total 60 100.0

Interpretacion
Sin duda que los datos recopilados en la encuesta, demuestran que. El 35.0%
permitié la eleccion siempre, un 50.0% de los encuestados accedié por la

alternativa casi siempre, un 15.0% sefalo a veces.

50.0 %

35.0 %

15.0 %

Siempre Casi siempre A veces

Figura 04. El personal de informes le orient6 y explic6 de manera clara y adecuada sobre los pasos o

tramites para la atencién en consulta externa.
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5.- ¢ El médico le atendi6 en el horario programado?

Tabla 5
Porcentaje
Cantidad Porcentaje
acumulado
Valido Siempre 18 30.0 30.0
Casi siempre 26 43.4 73.4
A veces 16 26.6 100.0
Total 60 100.0

Interpretacién

El 30.0% de los sondeados accedio a eleccion siempre, 43.4% selecciono la opcion

casi siempre, el 26.6% eligio a veces.

43.4 %

30.0 % 26.6 %

Siempre Casi siempre A veces

Figura 05. El médico le atendié en el horario programado.
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6.- ¢ Su atencidn se realiz6 respetando la programacion y el orden de llegada?

Tabla 6
Porcentaje
Cantidad Porcentaje
acumulado
Valido Siempre 13 21.6 21.6
Casi siempre 20 334 55.0
A veces 15 250 80.0
Casi nunca 12 20.0 100.0
Total 60 100.0

Interpretacion
El 21.6% de los sondeados suscribe por la opcidn siempre, un 33.4% propuso la
opcion casi siempre su atencion se realizé respetando la programacion y el orden
de llegada, mientras el 25.0% de los encuestados decidio por la alternativa a veces,

un 20.0% manifestd casi nunca.

33.4%
25.0%
21.6 % ] 20.0%
Siempre Casi siempre A veces Casi nunca

Figura 06. Su atencion se realizé respetando la programacion y el orden de llegada.
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7.- ¢La atencion en caja o en el médulo de admision en medicina fisica fue

rapida?
Tabla 7
Porcentaje
Cantidad Porcentaje
acumulado
Valido Siempre 16 26.6 26.6
Casi siempre 24 40.0 66.6
A veces 12 20.0 86.6
Casi nunca 8 13.4 100.0
Total 60 100.0

Interpretacion
El 26.6% de sondeados aprecia la eleccion siempre, un 40.0% sefala la opcion casi
siempre la atencion en caja o en el modulo de admision en medicina fisica fue
rapida y del mismo modo el 20.0% de los encuestados manifestd por la alternativa

a veces, el 13.4% considero casi nunca.

40.0 %
26.6 %
20.0 %
13.4%
Siempre Casi siempre A veces Casi nunca

Figura 07. La atencién en caja o en el médulo de admision en medicina fisica fue rapida.
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8.- ¢ CoOmo considera las respuestas a las quejas o reclamos que usted dirigio

en el Instituto Nacional Materno Perinatal, fue oportuna?

Tabla 8
Cantidad Porcentaje Porcentaje
acumulado
Valido Siempre 13 21.6 21.6
Casi siempre 17 28.4 50.0
A veces 12 20.0 70.0
Casi nunca 10 16.6 86.6
Nunca 8 13.4 100.0
Total 60 100.0

Interpretacion
El 21.6% de los sondeados indica la eleccion siempre, el 28.4% incliné por la
alternativa casi siempre se considera las respuestas fue oportuna el 20.0% de los
encuestados mostrdé por la alternativa a veces, un 16.6% indica casi nunca y

finalmente un 13.4% mostro nunca.

28.4%
21.6 % 20.0 %
16.6%
D D ]
Siempre Casi siempre A veces Casi nunca Nunca

Figura 08. Como considera las respuestas a las quejas o reclamos que usted dirigi6 en el

Instituto Nacional Materno Perinatal, fue oportuna.
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9.- ¢ Como considera que el personal muestra rapidez en la ejecuciéon de sus

actividades?

Tabla 9
Porcentaje
Cantidad Porcentaje
acumulado
Valido Siempre 12 20.0 20.0
Casi siempre 13 21.6 41.6
A veces 19 31.8 734
Casi nunca 16 26.6 100.0
Total 60 100.0

Interpretacion
El 20.0% de los sondeados optd por la opcidon siempre, el 21.6% expreso la opcion
casi siempre y el 31.8% optaron por la opcidn a veces, el 26.6% inclino casi nunca.

31.8%
26.6%
] DZLG | D D
Siempre Casi siempre A veces Casi nunca

Figura 09. Como considera que el personal muestra rapidez en la ejecucion de sus actividades.
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10.- ; Se respeto su privacidad durante su atencién en el consultorio?

Tabla 10
Porcentaje
Cantidad Porcentaje
acumulado
Valido Siempre 14 233 233
Casi siempre 24 40.0 63.3
A veces 22 36.7 100.0
Total 60 100.0

Interpretacién
El 23.3% de los sondeados respondieron por la opcidén siempre, un 40.0% eligi6 la

opcién casi siempre, un 36.7% refirid a veces.

40.0 %
36.7 %

23.3%

Siempre Casi siempre A veces

Figura 10. Se respet6 su privacidad durante su atencién en el consultorio.
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11.- ¢El tecndlogo realizé un examen fisico completo y minucioso por el

problema de salud por el cual fue atendido?

Tabla 11
Porcentaje
Cantidad Porcentaje
acumulado
Valido Siempre 16 26.6 26.6
Casi siempre 19 31.8 58.4
A veces 25 41.6 100.0
Total 60 100.0

Interpretacion
El 26.6% de los sondeados precisa por la opcidén siempre, el 31.8% mostrd por la
opcion casi siempre y finalmente el 41.6% manifestd a veces el tecndlogo realiz6
un examen fisico completo y minucioso por el problema de salud por el cual fue

atendido.

41.6 %

31.8%
26.6 %

Siempre Casi siempre A veces

Figura 11. El tecnélogo le realizé un examen fisico completo y minucioso por el problema de salud por

el cual fue atendido.
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12.- ;Considera Ud. que el personal es respetuoso con todos los pacientes

sean ninos o adultos?

Tabla 12
Porcentaje
Cantidad Porcentaje
acumulado
Valido Siempre 36 60.0 60.0
Casi siempre 20 334 93.4
A veces 4 6.6 100.0
Total 60 100.0

Interpretacion
El 60.0% de los sondeados se sefala por la opcion siempre el, un 33.4% de los

encuestados expreso por la alternativa casi siempre, el 6.6% aprecio a veces.
60.0 %
33.4%

6.6 %

y

Siempre Casi siempre A veces

Figura 12. Considera Ud. que el personal es respetuoso con todos los pacientes sean nifios o adultos.
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13.- ¢ Cree Ud. que los consultorios externos atienden respetando el orden de

llegada de los usuarios?

Tabla 13
Porcentaje
Cantidad Porcentaje
acumulado
Valido Siempre 15 250 250
Casi siempre 15 25.0 50.6
A veces 25 41.6 91.6
Casi nunca 5 8.4 100.0
Total 60 100.0

Interpretacion
Resulta importante conocer que él 25.0% de los sondeados aprecio por la opcion
siempre y casi siempre, un 41.6% revela por la opcion a veces, un 8.4% eligieron

casi nunca.

41.6 %

25.0 % 25.0%
8.4%

4

Siempre Casi siempre A veces Casi nunca

Figura 13. Cree Ud. que los consultorios externos atienden respetando el orden de

lleaada de los usuarios.
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14.- ; Considera que la persona encargada de atenderlo es amable y cortes?

Tabla 14
Porcentaje
Cantidad Porcentaje
acumulado
Valido Siempre 27 450 450
Casi siempre 26 43.4 88.6
A veces 7 11.6 100.0
Total 60 100.0

Interpretacién
El 45.0% de los sondeados estan consideran siempre, un 43.4% de los
encuestados preciso por la alternativa casi siempre y finalmente 11.6% mostro a

veces.

45.0 % 43.4%

11.6 %

’

Figura 14. Considera que la persona encargada de atenderlo es amable y cortes.

Siempre Casi siempre A veces
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15.- ¢El personal de consultorios externos lo saludo e identific6 con su

nombre?
Tabla 15
Porcentaje
Cantidad Porcentaje
acumulado
Valido Siempre 13 21.6 21.6
Casi siempre 26 43.4 65.0
A veces 21 35.6 100.0
Total 60 100.0

Interpretacion
Analizando la informacion, se aprecié que. El 21.6% de los encuestado se inclind
por la alternativa siempre, el 43.4% de los encuestados favorecid por la opcion casi

siempre, 35.6% opino a veces.

43.4 %
35.6 %

21.7 %

Siempre Casi siempre A veces

Figura 15. El personal de consultorios externos lo saludo e identific6 con su nombre.
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16.- ¢El personal de consultorios externos le brindé informacién clara y

precisa para realizar su tramite de atencion?

Tabla 16
Porcentaje
Cantidad Porcentaje
acumulado
Valido Siempre 13 21.6 21.6
Casi siempre 16 26.6 48.2
A veces 31 51.8 100.0
Total 60 100.0

Interpretacion
Al interpretar los datos mostrados en el parrafo. El 21.6% de los encuestados
comprendio por la alternativa siempre, el 26.6% de los sondeados percibid por la

opcion casi siempre y 51.8% se aprecia por la opcion a veces.

51.8%

26.6 %
21.6 %

Siempre Casi siempre A veces

Figura 16. El personal de consultorios externos le brindé informacion clara y precisa para realizar su

tramite de atencion.

45



17.- ¢El personal de consultorios externos se mostré interesado en

solucionar sus problemas o dificultades que tuvo para atenderse?

Tabla 17
Porcentaje
Cantidad Porcentaje
acumulado
Valido Siempre 16 26.6 26.6
Casi siempre 14 233 499
A veces 2 36.7 86.6
Casi nunca 8 13.4 100.0
Total 60 100.0

Interpretacion
Buscando una explicacion en relacion a lo descrito en el parrafo. El 26.6% de los
sondeados discurre la opcion siempre, 23.3% de sondeados afirmo por la opcidn
casi siempre y un 36.7% definié por la alternativa a veces, un 13.4% eligioé casi

nunca.

36.7 %

o,
26.6 % 2339

13.4%

Siempre Casi siempre A veces Casi nunca

Figura 17. El personal de consultorios externos se mostré interesado en solucionar sus problemas

o dificultades que tuvo para atenderse.
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18.- ¢Considera Ud. Que el personal de consultorios externos tiene las

competencias profesionales para atender al publico?

Tabla 18
Porcentaje
Cantidad Porcentaje
acumulado
Valido Siempre 17 284 284
Casi siempre 15 25.0 53.4
A veces 21 35.0 88.4
Casi nunca 7 11.6 100.0
Total 60 100.0

Interpretacion
Los resultados que se han comentado en lineas, sefalan que. El 28.4% de los
encuestados por la opcién siempre, 25.0% de sondeados comprendié la opcidn casi
siempre, 35.0% de los sondeados accedid la opcidon a veces el personal de
consultorios externos tiene las competencias profesionales para atender al publico

y un 11.6% manifestd casi nunca.

35.0%

28.4 %
° 25.0 %

11.6%

Siempre Casi siempre A veces Casi nunca

Figura 18. Considera Ud. Que el personal de consultorios externos tiene las competencias profesionales

para atender al publico.
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19.- ¢Cuando Ud. Presento

inmediatamente?

un problema o dificultad se resolvio

Tabla 19
Porcentaje
Cantidad Porcentaje
acumulado
Valido Siempre 10 16.6 16.4
Casi siempre 12 20.0 36.6
A veces 29 484 85.0
Casi nunca 9 15.0 100.0
Total 60 100.0

Interpretacion

El 16.6% de los sondeados suscribe la opcién siempre, 20.0% de sondeados optd

por la opcion casi siempre y 48.4% de sondeados manifiesta por la opcidn a veces

se presenta un problema o dificultad se resolvidé inmediatamente, un 15.0%

considerd casi nunca.

20.0 %

16.6 %

Siempre Casi siempre

48.4 %

15.0%

Casi nunca

Figura 19. Cuando Ud. Presenté un problema o dificultad se resolvié inmediatamente.
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20.- ;Los materiales y equipos para la atenciéon en consultorios externos se

encuentran operativos?

Tabla 20
Porcentaje
Cantidad Porcentaje
acumulado
Valido Siempre 8 13.4 13.4
Casi siempre 10 16.6 30.0
A veces 14 233 53.3
Casi nunca 19 31.8 85.0
Nunca 9 15.0 100.0
Total 60 100.0

Interpretacion
Al revisar la informacion relacionada con esta interrogante. El 13.4% de los
encuestados suscribid por la opcidén siempre, un 16.6% de los encuestados decidio
por la alternativa casi siempre, el 23.3 % de sondeados optaron por la opcion a
veces, 31.8% de sondeados permitid por la opcidon casi nunca, un 15.0% inclind

nunca.

31.8%

233 %

13.4 % 16.6% 15.0%

Siempre Casi siempre A veces Casi nunca Nunca

Figura 20. Los materiales y equipos para la atencién en consultorios externos se encuentran

operativos.
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21.- ¢ Los equipos con los que cuentan son modernos y actualizados?

Tabla 21
Porcentaje
Cantidad Porcentaje
acumulado
Valido Siempre 18 30.0 30.0
Casi siempre 23 38.3 68.3
A veces 17 284 96.7
Casi nunca 2 3.3 100.0
Total 60 100.0

Interpretacion
El 30.0% de sondeados comprendié por la opcion siempre, un 38.3% de los
encuestados la definié casi siempre y el 28.4% de los encuestados aprecia por la

alternativa a veces y finalmente 3.3% refirié casi nunca.

38.3%
30.0 % 28.4%

3.3%

/

Siempre Casi siempre A veces Casi nunca

Figura 21. Los equipos con los que cuentan son modernos y actualizados.
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22.- ;La sala de espera esta limpia y ordenada?

Tabla 22
Porcentaje
Cantidad Porcentaje
acumulado
Valido Siempre 16 26.6 26.6
Casi siempre 17 28.4 55.0
A veces 21 35.0 90.0
Casi nunca 6 10.0 100.0
Total 60 100.0

Interpretacion
Teniendo en cuenta la opinion de los encuestados. Un 26.6% de los encuestados
prefirio la alternativa siempre, un 28.4% de los encuestados manifiesto la alternativa
casi siempre, un 35.0% de los encuestados expreso por la alternativa a veces la
sala de espera esta limpia y ordenada y 10.0% de los encuestados decidio la

alternativa casi nunca.

35.0%
26.6 % 28.4%

10.0%

g

Siempre Casi siempre A veces Casi nunca

Figura 22. La sala de espera esta limpia y ordenada.
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Contrastacion de hipoétesis

Hipo6tesis General

Ho: No La calidad de servicio influye en la satisfaccion del usuario en el area de
nifos del servicio de terapia fisica en consultorios externos del Instituto

Nacional Materno Perinatal 2019.

Ha: Si La calidad de servicio influye en la satisfaccion del usuario en el area de
nifios del servicio de terapia fisica en consultorios externos del Instituto

Nacional Materno Perinatal 2019

Nivel de significancia = ,05

Calculo de estadistico de prueba: Rho de Spearman

Correlacion y significacion entre las fluctuantes condicién de tratamiento vy
beneplacito del cliente  en el sector infantil de la asistencia de corporal en
consultorios externos en el Instituto Nacional Materno Perinatal 2019.

Correlaciones

Rho Spearman  Calidad Coeficiente de  Calidad ~ Satisfaccion

Correlacion 1.000 0,633**
Sig. (Bilateral) 60 0,000

N 60 60

Satisfaccion Coeficiente de

Correlacion 0,633 1,000
Sig. (Bilateral) ¢ 000 60

N 60 60

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

Regla de decision  Si p < 05 entonces se rechaza la hipotesis nula.

Se presento las resultantes para equiparar el supuesto general: Se consiguié un
coeficiente de correlaciéon de Rho de Spearman = 0.633** se interpreta al 99.99%
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**la correlacion es significativa al nivel 0,01 bilateral, representandose como
mesurada vinculacion favorable entre las fluctuantes, con una p = 0.00 (p < 0.05),
rechazandose la hipétesis nula.

Hipotesis especifica 1

Ha: No Los elementos tangibles no inciden en la satisfaccion del usuario en el area
de nifos del servicio de terapia fisica en consultorios externos del Instituto
Nacional Materno Perinatal.

Ho: Si Los elementos tangibles inciden en la satisfaccion del usuario en el area de
nifos del servicio de terapia fisica en consultorios externos del Instituto

Nacional Materno Perinatal

Nivel de significancia = ,05

Calculo de estadistico de prueba: Rho de Spearman

Correlacion y significacion entre los elementos tangibles y beneplacito del usuario

Correlaciones

Rho Spearman Elementos Coeficiente de  Elementos Satisfaccion
Correlacion 1.000 467
Sig. (Bilateral) 60 0,000
N 60 60

Satisfaccion Coeficiente de

*k 1,000
Correlacion 467
Sig. (Bilateral) ¢ 000 60
N 60 60

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

Regla de decision  Si p < 05 entonces se rechaza la hipotesis nula.
Presento resultantes para equiparar el primer supuesto especifico: Se alcanzé

como coeficiente de correlacion de Rho de Spearman = 0.467** se interpreta al

99.99% **la correlacion es significativa al nivel 0,01 bilateral, representandose
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como mesurada vinculacion favorable entre las fluctuantes, con una p = 0.00 (p <

0.05), rechazandose la hipoétesis nula.

Hipotesis especifica 2

Ha: No La fiabilidad no incide en la satisfaccion del usuario en el area de nifos del
servicio de terapia fisica en consultorios externos del Instituto Nacional Materno
Perinatal.

Ho: Si La fiabilidad incide en la satisfaccion del usuario en el area de nifios del
servicio de terapia fisica en consultorios externos del Instituto Nacional Materno

Perinatal.

Nivel de significancia = ,05
Calculo de estadistico de prueba: Rho de Spearman

Correlacion y significacion entre la fiabilidad y beneplacito del usuario

Correlaciones

Rho Spearman  Fiabilidad Coeficiente de  Fiabilidad Satisfaccion

Correlacion 1.000 0,559**
Sig. (Bilateral) 60 0,000

N 60 60

Satisfaccion Coeficiente de

Correlacion 0,559 1,000
Sig. (Bilateral) ¢ 000 60

N 60 60

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

Regla de decision  Si p < 05 entonces se rechaza la hipotesis nula.
Presento resultantes para equiparar el segundo supuesto especifico: Se alcanzo

un coeficiente de correlacion de Rho de Spearman = 0.559** se interpreta al 99.99%

**la correlacion e significativa al nivel 0,01 bilateral, representandose como
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mesurada vinculacion favorable entre las fluctuantes, con una p = 0.00 (p < 0.05),

rechazandose la hipétesis nula.

Hipotesis especifica 3

Ha: No La capacidad de respuesta no incide en la satisfaccién del usuario en el
area de nifnos del servicio de terapia fisica en consultorios externos del Instituto

Nacional Materno Perinatal.

Ho: Si La capacidad de respuesta incide en la satisfaccién del usuario en el area
de nifos del servicio de terapia fisica en consultorios externos del Instituto

Nacional Materno Perinatal.

Nivel de significancia = ,05
Calculo de estadistico de prueba: Rho de Spearman

Correlacion y significacion entre la capacidad de respuesta y beneplacito del

usuario

Correlaciones

Rho Spearman  Capacidad Coeficiente de  Capacidad Satisfaccion

Correlacion 1.000 0,580**
Sig. (Bilateral) 60 0,000

N 60 60

Satisfaccion Coeficiente de

Correlacion 0,580 1,000
Sig. (Bilateral) ¢ 000 60

N 60 60

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Regla de decisién  Si p < 05 entonces se rechaza la hipotesis nula.
Se presentaron resultantes para equiparar el tercer supuesto especifico: Se alcanzo

un coeficiente de correlacion de Rho de Spearman = 0.580** se interpreta al 99.99%

** la correlacion es significativa al nivel 0,01 bilateral, representandose como
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mesurada vinculacion favorable entre las fluctuantes, con una p = 0.00 (p < 0.05),

rechazandose la hipétesis nula.

Hipotesis especifica 4

Ha: No La seguridad no incide en la satisfaccion del usuario en el area de nifos del
servicio de terapia fisica en consultorios externos del Instituto Nacional Materno

Perinatal.

Ho: Si La seguridad incide en la satisfaccion del usuario en el area de nifios del
servicio de terapia fisica en consultorios externos del Instituto Nacional Materno

Perinatal.

Nivel de significancia = ,05
Calculo de estadistico de prueba: Rho de Spearman

Correlacion y significacion entre la salvaguardia y beneplacito del usuario

Correlaciones

Rho Spearman Seguridad Coeficiente de  Seguridad Satisfaccion

Correlacion 1.000 0,641**
Sig. (Bilateral) 60 0,000

N 60 60

Satisfaccion Coeficiente de

Correlacion 0.641* 1,000
Sig. (Bilateral) ¢ 000 60

N 60 60

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

Regla de decisién  Si p < 05 entonces se rechaza la hipotesis nula.

Presento resultantes para equiparar el cuarto supuesto especifico: Se alcanzé un
coeficiente de correlacion de Rho de Spearman = 0.641** se interpreta al 99.99%
**la correlacion es significativa al nivel 0,01 bilateral, representandose como
mesurada vinculacion favorable entre las fluctuantes, con una p = 0.00 (p < 0.05),

rechazandose la hipétesis nula.
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4.2 Discusion

Los resultados obtenidos de la investigacion nos posibilitan determinar las
posteriores discusiones de acuerdo al estudio estadista efectuado:

1. Instante de la vinculacidén de las fluctuantes de la condicion de asistencia y la
satisfaccion del usuario, encontré una significancia menor de 0.05, entre las
fluctuantes hay una vinculacion directa de 0.633, la calidad de servicio repercute
favorablemente a la satisfaccion del cliente en consultorios externos Instituto

Nacional Materno Perinatal 2019.

2. Se ha determinado que los elementos tangibles influyen positivamente en la
condicion de asistencia vinculada al beneplacito del cliente en consultorios
externos en el Instituto Nacional Materno Perinatal 2019. La vinculacion hallada
fue 0.467.

3. Segun la resultante, se ha determinado que la fiabilidad repercute
favorablemente en la condicion de asistencia vinculada al beneplacito del cliente
en consultorios externos Instituto Nacional Materno Perinatal 2019. La

correlacion hallada fue 0.559.

4. Segun la resultante, se ha establecido que la capacidad de respuesta repercute
favorablemente en la condicion de asistencia vinculada al beneplacito del cliente
en consultorios externos en el Instituto Nacional Materno Perinatal periodo 2019.
Existe una vinculacién de 0.580.

5. Se ha establecido que la seguridad repercute favorablemente en la asistencia
vinculada al beneplacito del cliente en consultorios externos en el Instituto
Nacional Materno Perinatal 2019. La correlacion encontrada entre la dimension
y la variable fue de 0.641.
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CAPITULO V: CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1 Conclusiones

Se ha determinado los elementos tangibles al beneplacito del cliente
en el sector infantil de la asistencia de terapia corporal en consultorios
externos en el Instituto Nacional Materno Perinatal.

Se ha determinado la fiabilidad incide en el beneplacito del cliente en el
sector infantil de la asistencia de corporal fisica en consultorios externos

en e Instituto Nacional Materno Perinatal.

Se ha determinado la capacidad de respuesta en el beneplacito del
cliente en el sector infantil de la asistencia de corporal en consultorios

externos en el Instituto Nacional Materno Perinatal.

Se ha determinado la seguridad en el beneplacito del cliente en el sector
infantil de la asistencia de corporal en consultorios externos en el

Instituto Nacional Materno Perinatal.

5.2 Recomendaciones

Se recomienda que los elementos tangibles tenga relacion a los
establecimientos con adecuadas condiciones en el beneplacito del
cliente en el sector infantil de la asistencia de corporal en consultorios

externos en el Instituto Nacional Materno Perinatal.

Es recomendable la fiabilidad que tenga que ver con el interés pertinente
en la atencion en la necesidad, la perseverancia en la atencién sin alterar
el habito de atencion formalizado en el beneplacito del cliente en el
sector infantil de la asistencia de corporal en consultorios externos del
INMP.
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Se recomienda la facultad de atencion en la presura y animo cortes en
el tratamiento, ya que el cliente percibe fastidio estando en la espera, por
lo que requieren pronto tratamiento en el beneplacito del cliente en el
sector infantil de la asistencia de corporal en consultorios externos del

Instituto Nacional Materno Perinatal.
Se recomienda la seguridad garantia en la salud de los pacientes, en el

beneplacito del cliente en el sector infantil de la asistencia de corporal

en consultorios externos en el Instituto Nacional Materno Perinatal.
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Anexo 1: MATRIZ DE CONSISTENCIA
CALIDAD DE SERVICIO ASOCIADA A LA SATISFACCION DEL USUARIO EN EL AREA DE NINOS DEL SERVICIO DE TERAPIA FISICA EN
CONSULTORIOS EXTERNOS DEL INSTITUTO NACIONAL MATERNO PERINATAL 2019

Formulacién del Problema

Objetivos

Hipoétesis

Variables

Metodologia

Problema general

¢En qué medida la calidad de servicio influye en
la satisfaccion del usuario en el area de nifios
del servicio de terapia fisica en consultorios
externos del Instituto Nacional Materno Perinatal
20197

Problemas especificos

¢De qué manera los elementos tangibles inciden
en la satisfaccién del usuario en el area de nifios
del servicio de terapia fisica en consultorios
externos del |Instituto Nacional Materno
Perinatal?

¢(En qué medida la fiabilidad incide en la
satisfaccion del usuario en el area de nifios del
servicio de terapia fisica en consultorios externos
del Instituto Nacional Materno Perinatal?

.De qué manera la capacidad de respuesta
incide en la satisfaccion del usuario en el area de
nifios del servicio de terapia fisica en consultorios
Nacional Materno

externos del Instituto

Perinatal?

¢(En qué medida la seguridad incide en la
satisfaccion del usuario en el area de nifios del
servicio de terapia fisica en consultorio externos

del Instituto Nacional Materno Perinatal?

Objetivo general

Determinar la calidad de servicio en la satisfaccion del
usuario en el area de nifios del servicio de terapia fisica
en consultorios externos del Instituto Nacional Materno
Perinatal 2019.

Objetivos especificos

Establecer los elementos tangibles en la satisfaccion del
usuario en el area de nifios del servicio de terapia fisica
en consultorios externos del Instituto Nacional Materno

Perinatal

Establecer la fiabilidad incide en la satisfaccion del
usuario en el area de nifios del servicio de terapia fisica
en consultorios externos del Instituto Nacional Materno
Perinatal

Establecer la capacidad de respuesta en la satisfaccion
del usuario en el area de nifios del servicio de terapia
fisica en consultorios externos del Instituto Nacional

Materno Perinatal.

Establecer la seguridad en la satisfaccion del usuario en
el area de nifios del servicio de terapia fisica en
consultorios externos del Instituto Nacional Materno

Perinatal.

Hipotesis general

La calidad de servicio influye en la
satisfaccion del usuario en el area de nifios
del servicio de terapia fisica en consultorios
externos del Instituto Nacional Materno
Perinatal 2019.

Hipotesis especificas

Los elementos tangibles inciden en la
satisfaccion del usuario en el area de nifios
del servicio de terapia fisica en consultorios
externos del Instituto Nacional Materno
Perinatal.

La fiabilidad incide en la satisfaccion del
usuario en el area de nifios del servicio de
terapia fisica en consultorios externos del
Instituto Nacional Materno Perinatal

La capacidad de respuesta incide en la
satisfaccion del usuario en el area de nifios
del servicio de terapia fisica en consultorios
externos del | Instituto Nacional Materno

Perinatal.

La seguridad incide en la satisfaccion del
usuario en el area de nifios del servicio de
terapia fisica en consultorios externos del

Instituto Nacional Materno Perinatal.

Variable independiente:

Calidad de servicios

Elementos tangibles
fiabilidad
Capacidad de respuesta.

Seguridad.

Variable dependiente:

Satisfaccion del usuario

Percepcion del paciente
de su individualidad

Humana

Técnico cientifica

entorno.

Tipo:

De acuerdo alcance, la actual
indagacion es de tipo
correlacional

Nivel:

El grado de indagacion usada
para la tesis argumenta un
andlisis descriptivo-explicativo

Disefo:

La actual indagacion estuvo
marcada segun el disefio No
experimental de manera
transeccional - correlacional.

Poblacion:

La poblacion estuvo formada por
90 padres de familia de terapia
fisica de consultorios externos
del Instituto Nacional Materno
Perinatal.

Muestra:

La muestra que se usé en esta
indagacion fue de 60 padres de
familia de terapia fisica de
consultorios externos del
Instituto ~ Nacional =~ Materno
Perinatal.
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Anexo 2: Instrumento de la investigacion

Encuesta sobre calidad de servicio asociada a la satisfaccion del usuario en el
area de ninos del servicio de terapia fisica en consultorios externos del
Instituto Nacional Materno Perinatal 2019. Sus respuestas seran tratadas de
forma confidencial y no seran orientadas para ningun otro propdsito.

Instrucciones: Lea detenidamente cada pregunta, luego marque con una aspa (X)
las afirmaciones enunciadas. Sirvase responder con total sinceridad, de antemano

se le agradece por su cooperacion.

Escoge una de las 5 alternativas:

a Siempre

O

Casi siempre

o O

Casi nunca

e Nunca

)
)
) A veces
)
)
1.- ¢Los carteles, letreros y flechas le parecen adecuados para orientar a los
pacientes?
a) Siempre
) Casi siempre
c) A veces
)

Casi nunca

2.- (El consultorio y la sala de espera se encontraron limpios y fueron

comodos?

a) Siempre ( )
b) Casi siempre ( )
c) A veces ( )

3.- ¢Los consultorios contaron con los equipos disponibles necesarios para

su atencion?

a) Siempre ()
b) Casi siempre ()
c) A veces ()
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4.- ; El personal de informes le orienté y explicé de manera clara y adecuada

sobre los pasos o tramites para la atencién en consulta externa?

a) Siempre ()
b) Casi siempre ( )
c) A veces ()

5.- ¢ El médico le atendi6 en el horario programado?

a) Siempre ()
b) Casi siempre ()
c) A veces ( )

6.- ¢ Su atencidn se realizé respetando la programacion y el orden de llegada?

a) Siempre ( )
b) Casi siempre ( )
c) A veces ( )
d) Casinunca ( )

7.- ¢La atencion en caja o en el médulo de admision en medicina fisica fue
rapida?
a) Siempre
) Casi siempre
c) A veces
)

Casi nunca

8.- ¢ Como considera las respuestas a las quejas o reclamos que usted dirigio

en el Instituto Nacional Materno Perinatal, fue oportuna?

a) Siempre ( )
b) Casi siempre ( )
c) A veces ( )
d) Casinunca ( )
e) Nunca ( )
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9.- ¢ Como considera que el personal muestra rapidez en la ejecucién de sus
actividades?
a) Siempre
) Casi siempre
c) Aveces
)

Casi nunca

10.- ; Se respeto su privacidad durante su atencién en el consultorio?

a) Siempre ()
b) Casi siempre ( )
c) A veces ()

11.- ¢El tecndlogo realizé un examen fisico completo y minucioso por el

problema de salud por el cual fue atendido?

a) Siempre ()
b) Casi siempre ()
c) A veces ()

12.- ;Considera Ud. que el personal es respetuoso con todos los pacientes

sean ninos o adultos?

a) Siempre ()
b) Casi siempre ()
c) A veces ( )

13.- ¢ Cree Ud. que los consultorios externos atienden respetando el orden de
llegada de los usuarios?
a) Siempre

Casi siempre

)
c) A veces
) Casi nunca

70



14.- ; Considera que la persona encargada de atenderlo es amable y cortes?

a) Siempre ( )
b) Casi siempre ()
c) A veces ( )

15.- ¢El personal de consultorios externos lo saludo e identific6 con su

nombre?

a) Siempre ( )
b) Casi siempre ( )
c) A veces ( )

16.- ¢El personal de consultorios externos le brindé informacién clara y

precisa para realizar su tramite de atencion?

a) Siempre ()
b) Casi siempre ( )
c) A veces ()

17.- ¢El personal de consultorios externos se mostré interesado en

solucionar sus problemas o dificultades que tuvo para atenderse?

a) Siempre ( )
b) Casi siempre ( )
c) A veces ( )
d) Casinunca ( )

18.- ¢Considera Ud. Que el personal de consultorios externos tiene las
competencias profesionales para atender al publico ?

a) Siempre ( )
b) Casi siempre ( )
c) A veces ( )
d) Casinunca ( )
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19.-
inmediatamente?
a) Siempre

) Casi siempre

c) A veces

)

Casi nunca

iCuando Ud. Presenté un problema o dificultad se

resolvio

()
()
()
()

20.- ;Los materiales y equipos para la atencidén en consultorios externos se

encuentran operativos?

a) Siempre (
b) Casisiempre (
c) A veces (
d) Casi nunca (
e) Nunca (

21.- ;Los equipos con los que cuentan son modernos y actualizados?

a) Siempre (
b) Casisiempre (
c) A veces (
d) Casi nunca (

)

)
)
)

22.- ;La sala de espera esta limpia y ordenada?

a) Siempre (
b) Casisiempre (
c) A veces (
d) Casi nunca (

)

)
)
)
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ANEXO 3 AUTORIZACION

SOLICITO: AUTORIZACION PARA REALIZAR TRABAJO DE

INVESTIGACION DE TERAPIA FISICA Y REHABILITACION

Dr.

LUIS ALFONSO MEZA SANTIBANEZ

lefe de la Unidad Funcional de Docencia
Instituto Nacional Materno Perinatal

Ministerio de Salud

De mi especial consideracion:

Por la presente me es grato comunicarme con Usted a fin de saludarlo cordialmente
y desedndole éxitos en su acertada gestion.

Asu vez, la presente tiene como objetivo el solicitar su autorizacion a fin de que mi persona
ELENA ISABEL PEZO ATOCHE, Bachiller de la Universidad Norbert Wiener de la Facuitad de
Ciencias de la Salud Escuela Profesional de Tecnologia Médica, pueda ejecutar mi trabajo
de investigacion el cual fue realizado en noviembre del afio pasado con éxito en mis
encuestas para obtener el grado de Licenciado en Tecnologia Médica en Terapia Fisica y
Rehabilitacién, Titulada: “CALIDAD DE SERVICIO ASOCIADA A LA SATISFACCION DEL
USUARIO EN EL AREA DE NINOS DEL SERVICIO DE TERAPIA FISICA EN CONSULTORIOS
EXTERNOS DEL INSTITUTO NACIONAL MATERNO PERINATAL 2019”, en ia institucion que
pertenece a su digna direccion.

Atentamente

Lima 28 de octubre 2020

Firma :

VI
Nombre: ELENA igABEL PEZO ATOCHE

DNIN®: 10018299

2 g 0CT. 10

Koisy
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Anexo 4 Validacion de instrumentos

Ficha de Validacion por Jueces Expertos

Escala de calificacion

Estimado (a): Mg. Nita Giannina Lovato Sanchez

Teniendo como base los criterios que a continuacién se presenta, se le solicita dar
su opinion sobre el instrumento de recoleccion de datos que se adjunta:

Marque con una (X) en Sl o NO, en cada criterio segun su opinion.

CRITERIOS SI |[NO |OBSERVACION
1. El instrumento recoge informaciéon que permite dar
respuesta al problema de investigacion. X
2. Elinstrumento propuesto responde a los objetivos del | X
estudio.
3. La estructura del instrumento es adecuada. X
4. Los items del instrumento responden a la| X
Operacionalizacién de la variable.
5. La secuencia presentada facilita el desarrollo del| X
instrumento.
6. Los items son claros y entendibles. X
) . o X
7. El numero de items es adecuado para su aplicacion.
SUGERENCIAS:

FIRMA DEL JUEZ EXPERTO (A)
Nita Giannina Lovato Sanchez
N° DNI: 40868567
Grado: Maestro
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Ficha de Validacion por Jueces Expertos

Escala de calificacion
Estimado (a): Mg. Maria Victoria Uribe Alvarado

Teniendo como base los criterios que a continuacién se presenta, se le solicita dar
su opinion sobre el instrumento de recoleccion de datos que se adjunta:

Marque con una (X) en Sl o NO, en cada criterio segun su opinion.

CRITERIOS SI |[NO |OBSERVACION
8. El instrumento recoge informacion que permite dar
respuesta al problema de investigacion. X

9. Elinstrumento propuesto responde a los objetivos del | X
estudio.

10. La estructura del instrumento es adecuada. X

11. Los items del instrumento responden a la|X
Operacionalizacién de la variable.

12. La secuencia presentada facilita el desarrollo del | X
instrumento.

13. Los items son claros y entendibles. X

14. El numero de items es adecuado para su aplicacion.

SUGERENCIAS:

FIRMA DEL JUEZ EXPERTO (A)
Maria Victoria Uribe Alvarado
N° DNI: 07617831
Grado: Maestro
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Ficha de Validacion por Jueces Expertos

Escala de calificacion
Estimado (a): Mg. Miriam Bejarano Ambrosio

Teniendo como base los criterios que a continuacién se presenta, se le solicita dar
su opinion sobre el instrumento de recoleccion de datos que se adjunta:

Marque con una (X) en Sl o NO, en cada criterio segun su opinion.

CRITERIOS SI |[NO |OBSERVACION

15. El instrumento recoge informacién que permite dar | X
respuesta al problema de investigacion.

16. Elinstrumento propuesto responde a los objetivos del | X
estudio.

17. La estructura del instrumento es adecuada. X

18. Los items del instrumento responden a la|X
Operacionalizacién de la variable.

19. La secuencia presentada facilita el desarrollo del | X
instrumento.

20. Los items son claros y entendibles. X

21. El nimero de items es adecuado para su aplicacion.

SUGERENCIAS:
El instrumento es aplicable.

FIRMA DEL JUEZ EXPERTO (A)

Miriam Bejarano Ambrosio

N° DNI: 41677988

Grado: Maestria en docencia universitaria
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Ficha de Validacion por Jueces Expertos

Escala de calificacion
Estimado (a): Dr. LUIS YSMAEL CUYA CHUMPITAZ

Teniendo como base los criterios que a continuacién se presenta, se le solicita dar
su opinion sobre el instrumento de recoleccion de datos que se adjunta:

Marque con una (X) en Sl o NO, en cada criterio segun su opinion.

CRITERIOS SI |[NO |OBSERVACION

22

. El instrumento recoge informaciéon que permite dar | X

respuesta al problema de investigacion.

23. Elinstrumento propuesto responde a los objetivos del | X
estudio.

24. La estructura del instrumento es adecuada. X

25. Los items del instrumento responden a la|X

Operacionalizacién de la variable.

26.

La secuencia presentada facilita el desarrollo del | X
instrumento.

27.

Los items son claros y entendibles. X

28.

El nimero de items es adecuado para su aplicacion.

SUGERENCIAS:
Luego de la evaluacién del instrumento presentado, se considera que esta en condiciones apropiadas para ser aplicado
para el estudio que pretende realizar, lo cual se da el visto favorable para su continuacién.

FIRMA DEL JUEZ EXPERTO (A)
Luis Ysmael Cuya Chumpitaz
N° DNI: 08843049
Grado: Doctor

77




Ficha de Validacion por Jueces Expertos

Escala de calificaciéon

Estimado: Dr. VERA FERNANDEZ JOSE ANTONIO

Teniendo como base los criterios que a continuacién se presenta, se le solicita dar
su opinion sobre el instrumento de recoleccion de datos que se adjunta:

Marque con una (X) en Sl o NO, en cada criterio segun su opinion.

CRITERIOS SI |[NO |OBSERVACION

29. El instrumento recoge informaciéon que permite dar
respuesta al problema de investigacion. X

30. Elinstrumento propuesto responde a los objetivos del
estudio. X

31. La estructura del instrumento es adecuada. X

32. Los items del instrumento responden a la
Operacionalizacién de la variable. X

33. La secuencia presentada facilita el desarrollo del
instrumento. X

34. Los items son claros y entendibles. X

35. El numero de items es adecuado para su aplicacion. X

SUGERENCIAS:

En relacién a la investigacion “Calidad de servicio asociada a la satisfaccion del
usuario en el area de niinos del servicio de terapia fisica en consultorios externos del
Instituto Nacional Materno Perinatal 2019”, presenta pertinencia en relacién al
instrumento de investigacién, aceptable para continuar con la investigacion

FIRMA DEL JUEZ EXPERTO (A)
Vera Fernandez Jose Antonio
N° DNI: 09051980
Grado: Doctor
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