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RESUMEN

La intervencion se realizo en el Instituto Médico Especializado “Clinica Puno”,
ubicado en el jiron Ramodn Castilla N° 178, estuvo dirigida a usuarios internos y usuarios
externos, tuvo como objetivo general mejorar la calidad de servicio del Instituto Médico
Especializado “Clinica Puno” y como objetivos especificos: Mejorar el clima
organizacional de los usuarios internos y mejorar la satisfaccion de los usuarios externos;
para ello se establecieron estrategias como: Fortalecer la interrelacion de los usuarios
internos del Instituto Médico Especializado “Clinica Puno” mediante el desarrollo de
charlas sobre liderazgo y trabajo en equipo, organizar actividades para contrarrestar el
estrés laboral de los usuarios internos del Instituto Médico Especializado “Clinica Puno”
mediante el desarrollo de sesiones de actividad fisica, disminuir los tiempos de atencion
brindados a los usuarios externos del Instituto Médico Especializado “Clinica Puno”
mediante la habilitacion de citas telefonicas para la reserva de cupos de atencidn y mejorar
el acceso a los servicios del Instituto Médico Especializado “Clinica Puno” mediante la
implementacién de sefialécticas. Los resultados luego de la intervencion fueron que el
61% indico que el clima organizacional es muy bueno y el 39% indic6 que es bueno,
respecto a la calidad de servicio el 49% de los usuarios externos refirid que es buenay el
44% refirio que es muy buena. En conclusion el 100% de los usuarios internos se muestra
satisfecho con el clima organizacional de la entidad y respecto a la calidad de servicio el
93% de los usuarios externos muestra satisfaccion por la calidad de servicio brindada por

la entidad.

Palabras Clave: Calidad de servicio, Satisfaccion laboral, Clima organizacional.
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ABSTRACT

The intervention was carried out at the "Clinica Puno" Specialized Medical
Institute, located at jiron Ramoén Castilla N° 178, it was aimed at internal users and
external users, its general objective was to improve the quality of service of the "Clinica
Puno™ Specialized Medical Institute and as specific objectives: Improve the
organizational climate of internal users and improve the satisfaction of external users; For
this, strategies were established such as: Strengthen the interrelation of the internal users
of the Specialized Medical Institute "Clinica Puno™ through the development of talks on
leadership and teamwork, organize activities to counteract the work stress of the internal
users of the Specialized Medical Institute " Clinica Puno™ through the development of
physical activity sessions, reduce the attention times provided to external users of the
"Clinica Puno™ Specialized Medical Institute by enabling telephone appointments to
reserve care slots and improve access to services of the Specialized Medical Institute
"Clinica Puno" through the implementation of signage. The results after the intervention
were that 61% indicated that the organizational climate is very good and 39% indicated
that it is good, regarding the quality of service, 49% of external users reported that it is
good and 44% reported which is very good. In conclusion, 100% of internal users are
satisfied with the organizational climate of the entity and regarding the quality of service,

93% of external users are satisfied with the quality of service provided by the entity.

Keywords: Service quality, Job satisfaction, Organizational climate.
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CAPITULO |

INTRODUCCION

El Instituto Médico Especializado “Clinica Puno” buscaba mejorar su calidad de
servicio incrementando el nivel de satisfaccion de sus usuarios internos y externos. Para
ello se procedio a realizar un diagndstico respecto a la calidad del servicio brindada al
usuario interno y externo, para asi identificar las falencias y poder contrarrestarlas. Para
el diagndstico se aplicd una encuesta y con ello se obtuvo el analisis situacional del
Instituto Meédico Especializado “Clinica Puno”, que efectivamente reflejaba la
insatisfaccion tanto del usuario interno como externo, se obtuvo que el 60% de los
usuarios externos mostraba insatisfaccion con el servicio brindado por la entidad,
asimismo la encuesta dirigida a los usuarios internos de la entidad reflejé que el 49% se
encontraba insatisfecho con el clima organizacional que existia en la entidad. De los
resultados obtenidos ademas se obtuvo que los usuarios internos mostraban estrés laboral
en un 80% y con respecto al trabajo en equipo éste era deficiente en un 55%; los usuarios
externos mostraban la insatisfaccion por el tiempo de atencion en un 40% refiriendo que
el tiempo de espera era prolongado, asimismo también mostraron insatisfaccion por la
insuficiente sefializacion en la entidad en un 55%.

Ante ello el presente proyecto de intervencion se realizdé con la finalidad de
mejorar la calidad de servicio tanto para el usuario interno como externo y para ello se
establecieron estrategias y actividades para mejorar cada una de las falencias

identificadas.
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CAPITULO II

PROYECTO DE INTERVENCION

2.1. TITULO

Mejora de la calidad de servicio del Instituto Médico Especializado

“Clinica Puno”, 2019.

2.2. ESTRATEGIAS DE INTERVENCION

2.2.1.

2.2.2.

2.2.3.

Fortalecer la interrelacion de los usuarios internos del Instituto Médico
Especializado Puno S.R.L. “Clinica Puno”.

Esta estrategia contribuyo al logro del objetivo, basado en fortalecer
el vinculo de los usuarios internos del Instituto Médico Especializado
“Clinica Puno” el mismo que se logré mediante la ejecucion de talleres de
trabajo en equipo y liderazgo, para el que se conto con la participacion del

personal técnico y administrativo.

Organizar actividades para contrarrestar el estrés laboral de los
usuarios internos del Instituto Médico Especializado Puno S.R.L.
“Clinica Puno”.

Mediante la presente estrategia se desarrollaron diversas sesiones
de actividad fisica, para lo cual se cont6 con la participacion del personal

de la entidad a fin de contrarrestar el estrés laboral.

Disminuir los tiempos de atencién brindados a los usuarios externos
del Instituto Médico Especializado Puno S.R.L. “Clinica Puno”.

Por la presente estrategia se implementaron dos lineas telefénicas,
ello con la finalidad de que los usuarios puedan reservar sus cupos
previamente y se evite la congestion de usuarios externos en las
instalaciones de la entidad y para asi evitar las molestias que se originan

por el tiempo de espera prolongado.

13

repositorio.unap.edu.pe

No olvide citar adecuadamente esta tesis
1



. UNIVERSIDAD

NACIONAL DEL ALTIPLANO
Repositorio Institucional

2.2.4. Mejorar el acceso a los servicios del Instituto Medico Especializado
Puno S.R.L. “Clinica Puno”.

Para mejor accesibilidad a la entidad se colocaron diversas

sefalécticas en los diferentes servicios, tanto de direccion, como croquis

de la entidad y asi como la cartera de servicios ofertados por la entidad.
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CAPITULO III

RESULTADOS ALCANZADOS

3.1. RESULTADOS ALCANZADOS

Grafico 1

CLIMA ORGANIZACIONAL DEL USUARIO INTERNO EN EL INSTITUTO
MEDICO ESPECIALIZADO PUNO S.R.L. “CLINICA PUNO”.
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Del gréfico se advierte que el 61% indico que el clima organizacional es muy
bueno y el 39% indic6 que es bueno, con ello se muestra la mejora del clima

organizacional.

En concreto se puede dilucidar que el 100% de los usuarios internos se muestra
satisfecho con el clima organizacional que se tiene en la entidad, a diferencia del
diagnostico situacional que se realizo previo a la ejecucion del presente proyecto, en
el que el 49% de los usuarios internos mostraba su insatisfaccion respecto al clima

organizacional que se tenia en la entidad.
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Grafico 2

SA,TISFACCION DE LOS USUARIOS EXTERNOS EN EL INSTITUTO
MEDICO ESPECIALIZADO PUNO S.R.L. “CLINICA PUNO”.
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Del gréafico se advierte que la satisfaccion al 49% de los usuarios externos es
buena y un 44% refiere que es muy buena la calidad del servicio brindado por la
entidad.

En concreto el 93% de los usuarios externos muestra satisfaccion por la calidad
de servicio brindada por la entidad, se difiere con ello que se mejoré la percepcion del
usuario externo en cuanto a su satisfaccion, ello en contraste al diagnostico previo que
se realiz6 en el que mostraba la insatisfaccion del 60% de los usuarios externos

respecto al servicio brindado.
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IV. PRODUCTOS ALCANZADOS

Tabla 1
PRODUCTOS ALCANZADOS
ACTIVIDADES PRODUCTOS DESCRIPCION
Desarrollo de El 100%  se Segun diagnostico previo al proyecto,
sesiones de encuentra el 80% presentaba estrés laboral, con la

actividad fisica.

satisfecho con las
actividades fisicas

realizadas.

intervencion se logré la mejora al
100%, ello en razdn a la satisfaccion de
los usuarios internos (14) durante y
después de su participacion en las dos

sesiones de actividad fisica.

Desarrollo

charlas

de

sobre

liderazgo y trabajo

El 100%  se
encuentra

satisfecho con las
charlas de
liderazgo y trabajo

en equipo.

Segun diagnostico previo al proyecto,
el 55% mostraba deficiente trabajo en
equipo, con la intervencién realizada
se logr6 una mejora del 100%, ello se
muestra con la satisfaccion de los
usuarios internos (14) frente a la
mejora de su interrelacion personal

posterior a las dos charlas realizadas.

en equipo.
Habilitacion de
citas telefonicas

para la reserva de

cupos de atencién.

En un 78% mejord
el tiempo de

servicios.

Segun diagnostico previo al proyecto,
los usuarios externos (100) mostraron
insatisfaccion por el tiempo de
atencion en un 40%, sin embargo luego
de la intervencion el 78% de los
usuarios externos mostro satisfaccion
frente a la mejora de atencién en el

tiempo brindado por cada servicio.
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Implementacion de La Segun diagnostico previo al proyecto,
sefialécticas en la implementacion el 55% de los usuarios externos (100)

clinica Puno. de las sefalécticas mostr0  insatisfaccion  por la
se dio en un 100% insuficiente sefializacion que
en la entidad. presentaba la entidad, con la

intervencion se realizé la mejora de la
accesibilidad con la implementacién

de sefalécticas al 100%.
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V. RECOMENDACIONES

Se recomienda a la entidad hacer sostenible las charlas de liderazgo, trabajo en
equipo Yy los talleres de actividad fisica para fortalecer a su recurso humano, asimismo

crear lazos de confianza y trabajo en equipo entre los mismos.

Se recomienda al usuario interno la participacion continua en los talleres y charlas

organizadas por la entidad de forma consecuente.

Se recomienda al usuario externo hacer un uso adecuado de las lineas telefénicas,

asi como de la conservacion de las instalaciones y sefialécticas de la entidad.
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ANEXOS

A. PERMISO INSTITUCIONAL

o INSTITUTO MEDICO ESPECIALIZADO PUNO SRL.
b YA
? Jr Ramon Caslilla N® 178 <180 - Urb San Vicente de Paul

Q. a
~ Teléfono 951667705 - PUNO - PERU

Email: clinicapuno@gmail.com

AUTORIZACION PARA LA EJECUCION DE PROYECTO

Por el presente documento el INSTITUTO MEDICO

ESPECIALIZADO PUNO - “CLINICA PUNO".
AUTORIZA:

A las ejecutoras Lic. Enf. Milagros del Pilar Riquelme Ticona y C.D.
Margareth Mijael Santibanez Choque, para el desarrollo del
proyecto denominado: “MEJORAMIENTO DE LA CALIDAD DE
ATENCION EN EL INSTITUTO MEDICO ESPECIALIZADO -
CLINICA PUNO”. Acreditando que la ejecucion del proyecto en
mencion sera de forma confidencial y toda. informacion
recolectada haga uso de la misma con la finalidad de que pueda
obtener el titulo de segunda especialidad en “GERENCIA Y

GESTION DE SERVICIOS DE SALUD”.

INSTITUTO MEDICO ESFECIRRIZADO PUNO
T CLINICX NO
%

4 ; {
W “folando Benavente Malaga
e SDMINISTRADOR

i

(,,
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B. SOLICITUD DE EJECUCION

SOLICITO: PERMISO PARA
REALIZAR PROYECTO DE
INTERVENCION.

SENOR: DR. EDGAR BENAVENTE ZAGA

GERENTE GENERAL DEL INSTITUTO MEDICO ESPECIALIZADO
PUNO S.R.L. “CLINICA PUNO”

— — ==
: LINICA PUNO Las ejecutoras del proyecto de
CION intervencion, Milagros del Pilar Riquelme
_ 5 Ticona de profesion Licenciada en
", ‘ A ‘nfermeria con C.EP. 70855 'y
:‘:\w.\% L, J 1'%_,, l, Margareth Mijhael Santibafez Choque,
| —— X de profesion Cirujano Dentista con C.O.P.

44103. Ante Ud. Respetuosamente nos
presentamos y exponemos:

Que habiendo culminado la especialidad
de GERENCIA Y GESTION EN SERVICIOS DE SALUD, en la Universidad
Nacional Altiplano Puno, solicitamos a Ud. Permiso para realizar el proyecto de
intervencion en su institucién sobre el “MEJORAMIENTO DE LA CALIDAD
DE ATENCION EN EL INSTITUTO MEDICO ESPECIALIZADO PUNO
S.R.L “CLINICA PUNO”. Para optar el titulo de segunda especialidad en
Gerencia y Gestion en Servicios de Salud.

POR LO EXPUESTO:

Ruego a Ud. Tenga a bien acceder a mi solitud.

Puno, 06 de Mayo del 2019

Milagros del Pilar Margareth Mijhael
Riquelme Ticona Santibafnez Choque
C.E.P. 70855 C.0.P. 44103
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C. CUESTIONARIOS

SATISFACCION LABORAL

Estimado servidor, la presente encuesta tiene el propdsito de recopilar informacién sobre la
satisfaccién laboral. Se le agradeceria leer atentamente y marcar con un (X) la opcion
correspondiente a la informacion solicitada, la presente es totalmente anénima y su
procesamiento sera reservado, por lo que le pedimos SINCERIDAD EN SU RESPUESTA, en
\beneficio de la meiora continua de la institucion.

MUY MUY
DIMENSIONES MALO MALO REGULAR BUENO BUENO

CONDICIONES DE TRABAJO

1. Se realiza charlas de liderazgo y
trabajo en equipo.

2. Eltrabajo en su servicio esta bien
organizado.

3. En su trabajo siente que puede
poner en juego y desarrollar sus
habilidades.

4. Se realiza actividades para
contrarrestar el estrés laboral.

5. Siente que puede adaptarse a las
condiciones que ofrece el medio
laboral de su centro de trabajo.

6. La institucién le proporciona los
recursos necesarios,
herramientas e instrumentos
suficientes para tener un buen
desempefio en el puesto.

7. En términos generales se siente
satisfecho con su centro de labor.

8. Tiene un conocimiento claro y
transparente de las politicas y
normas del personal de la

institucion.

9. Cree que los trabajadores son
tratados bien,
independientemente del cargo
gue ocupan.

10.El ambiente de la institucion
permite expresar opiniones con
franqueza a todo nivel sin temor
a represalias.

11.El nombre y prestigio de la
institucién es gratificante para
usted.

INTERACCION EN EL TRABAJO Y EL PERSONAL

12.El clima organizacional es
positivo en la institucion.

13.La gerencia demuestra un
dominio técnico y conocimientos
de sus funciones

14. La gerencia toma decisiones con
la  participacion  de  los
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trabajadores de la institucion
médica.

15.La gerencia del centro laboral
hace esfuerzos necesarios para
mantener informados
oportunamente a los trabajadores
sobre asuntos que los afectan e
interesan, asi como del rumbo de
la institucion.

16.Tengo suficiente oportunidad
para recibir capacitacion que
permita mi desarrollo humano.

BIENESTAR EN EL TRABAJO

17.La institucién se preocupa por
las necesidades primordiales del
personal, interrelacion con los
comparieros de trabajo.

18.Los comparfieros de trabajo en
general estamos dispuestos a
ayudarnos entre nosotros para
completar las tareas, que esto
signifique un mayor esfuerzo.

19.Contamos con centro de
esparcimiento adecuados.

Nota: Cuestionario Validado

CALIDAD DE SERVICIO

El presente cuestionario es confidencial y anénimo, solo se realizara con fines investigativos.
Agradeceremos su colaboracion y honestidad en el desarrollo de la prueba, su procesamientos
sera reservado, por lo que pedimos SINCERIDAD EN SU RESPUESTA, en beneficio de la

\ meiora continua de la institucion.

DESCRIPCION MUY MALO | REcuLAR | BUENO MUY

MALO BUENO

SATISFACCION

1. ¢Considera que puede ubicar los
servicios de atencion con
facilidad?

2. ¢Se le informa de una manera
clara y comprensible?

3. ¢La clinica le presta el servicio
gue usted espera en seguridad?

4. Elsistema de atencién que le da
la clinica es el adecuado?

5. ¢El procedimiento para
conseguir una cita es oportuno?

6. ¢(El tiempo de espera para su
atencion médica es adecuada?

7. ¢El personal administrativo que
lo atiende es amable cortes y
resuelve sus inquietudes?
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¢Considera que la
infraestructura de la clinica es
apropiada?

¢(La sala de espera para su
atencion médica es agradable?

10.

¢Leresulta atractivo el logo de la
institucion?

11.

¢La atencién en admisién de la
clinica la considera apropiada
agil y sencilla?

12.

¢La atencion medica de la
clinica, colmo sus expectativas?

13.

¢La atencion en la farmacia la
calificaria como buena?

CONFIABILIDAD

14.

¢Piensa que la clinica cumplié
con lo prometido en relacion con
el servicio?

15.

(El  tiempo empleado en
admision es apropiado?

16.

¢Aceptan sus criticas de forma
positiva?

17.

¢El tiempo de atencion brindado
cumplié sus expectativas?

18.

¢La comunicacién del personal
es adecuada?

Nota: Cuestionario validado
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D. FOTOGRAFIAS

FCLINICA\PUNO)

ESPECIALIDADES EN|:

ZONA
DE
REUNION
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CENTRO QUIRURGICO

CLINICA PUNO ROMDEMEDICOS|DEIREENZORIESRECIACIDEDES
s L ] WERCOLES WEVES VERNES SIBAX) OGO
J R EDUARDO SOTOMAYOR JOR GUSTAVO CA DR RALL MARTINEZ R ANGEL PEREL e SRTAVO CACERES.__| DR EDUNRD0 SOTOWAYOR TR EDUARDO SUTOMAY
2 TR GUSTAVD CACERES | DR RALLMARTINEZ "R EDUARDO SOTONAYOR]. UR. GUSTAVO CACERES, R RALWARTNEZ ‘

R ANGEL PEREL TR GUSTAVO CACERES | DR RAUL MARTINEZ R RAL MARTINEZ DR GUSTAVO CACERES |
DR BALTERTITO DR JUIANCUND JESUS NUREZ DR BALTERTITO DR BALTERTIIO
JULIAN CLNO DR JESUS NUNEZ BALTERTITO DR JULIANCUND DR JESUS
TR ESUSNEZ [ DRBATERTITO TUIANCNO DR JESUS NUREL DR JULINCND
5 ] R FLAVIO CALSN FLAVIO CALSIN DR FLAVIO CALSN ORFLAVIO CALSN
R LIS FRSACO___ | DR WUSFRSAVED TR LUS FRISANCHO TR LUS FRISNGHD
= ROBERT MOLLEAPAZA. | DR RENANLUOUE TR RENANLUOLE DR RENANLLOUE
DR REWAN LUGUE OR MIGUEL CALA DR MIGLEL CALA 0R ROBERT MOWEAPRZA
DR MIGUEL CALA e ORERT NOLEAPAZA | DR_ROBERI MOWERPAZA | DR WGLEL CALA

DR RALL MARTINEL DR RALL MARTINEZ DR RAUL MARTINEZ DR RAUL MARTINEL
DR JOSE RUELAS R JOSE RUELAS IR, JOSE RUELAS TR IOSERUELAS \
DR EDGAR BENAVENTE DR, EDGAR BENAVENTE DR EDGAR BENAVENTE DR EDGARBENAVENTE |
\
DR WILSONMUICA DR WILSONMUIICA DR WILSONMUICA TR VILSONMUICA |
[ TR LUSVLLALTA OR ROGERSANCHES | DR WALKERCHALCO TR WALKER CHALCO
PEDUTRIA 2 J0R ALFREDO MENDIGLR! DA W CHALCO (R A f DR WALKER CHALCO DR LUS VILLALTA DR ROGER SANCHES DR LUSVILLALTA
3 [0R LUS VILLALTA DR LUS DR ROGER DR ALFREDO MENDIGURL ] DR ALFREDO MENDIGUR' | OR LUS VILLALTA DR ROGERSANCHES |
7 JOR JUAN JOSE CARRION _JOR GUSTAVO ARCHUANCA ] OR JUAN JOSE CARRION | OR CARLOS MOLINA DR JUAN JOSE CARRIO DR JUAN JOSE CARRION DR, JUAN JOSE CARRION |
7 JOR GLSTAVO AHOHUANCA_J DR JUAN JOSE CARRION ] OR FREDY SALCEDO DR GUSTAVO AROHUANCA | DR CARLOS MOUNA DR. CARLOS MOLINA DR GUSTAVO ARDHIANCA
3 [0R FREDY SALCEDO DR FREDY SALCEDO OR GUSTAVO AROHUANCA DR.FREDY SALCEDO DR, GUSTAVO AROHUANCA | DR FREDY SALCEDO DR FREDY SALCEDO
GA 1 [0R ALFREDO CARPIO DR, ALFREDO CARPIO DR ALFREDO CARPIO DR. ALFREDO CARPIO DR ALFREDO CARPIO DR ALFREDQ CARPIO

TToR wakeR cuco 0

TRAUMATOLOGIA
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CLINICA PUNO

TENCION MEDICA POR ESPECIALIDADES

SUEVES

VIERNES

EDATRIA 111
Dn WACKER CrALco

TRAUMATOLOGIA (2)
DR_JUAN )DsE CARRION

GINECOLOGIA (31
OH RERAR CUCOE

PEDATRIA (1)
DR V/ALKER CHALCO.

TRAUMATOLOGIA (2}
DR _CARLGS MOUNA

GINECOLOGIA (3)
DH. RENAN LUQUE

PEDIATRIA ¢
OR LUS VEEALTA

PEDATRIA (31
WALKER

UIMATOLOGIA (2]
OF JORN JOSE CARRION

PECWATHIA 111
DR WALKER CHALGO

or'Ee vu.M}A

TRAUMATOLOGIA (27

GINECOLOGIA 131
GUEL CALA

DE JUAN JOSE CARRION

SGIAT2)

COLCGIAT
Ba RENAN Eu BoE

liR ,u»\N )D°S§ CARRION

TERIU.CARD 2]
RAUL MARTINES

TRAUMATOLO
DR JUAN J

FEOA
D \WALKER CHALCO

PEDIATRIA (11
DR WALKER CHAL

TRAUMATOLOGIA (2}
DR _JUAN JOSE CARRION

TRAUMATOLOGIA
DR_IUAN JOSE CARI

TRAUMATOLOGIA (23
DR JUAN JOSE CARRION

IATELA (1)
DR SRR Al co

PEDIATIRIA (11
DR _WALKER CHALCO.

AR TCH
o= vu:.u SEREEAR N

TOLOGIA Y
or SUAN JORE SARRION

TRAUMATOLOGIA (2}
DR FREDY SALCEDO

TRIA
or BSOEA SANCHES

GASTROENTERCLOGIA (1)
DR LUIS FRISANCHO.

A TO oG 2
DR_JUAN JOSE

PEDIATRIA D)
DR _ROGER SANCHES

TRAUMATOLOGIA (2
Dfi._JUAN JOSE CARRON
GINECOLOGIA 131
DR_RENAYN LUCUE

TRAUMATOLOGIA (21
DR FREDY SALCEDO

FECUATIIA (1]
DR _ROGER SANCHES

PEDIATRIA (1)

DR WALKER CHALCO
TRAUMATOLOGIA (2]
DR _JUAS JOSE CARRION
GASTROENTERCLOGIA (1)
DR LUIS FRISANCHO.

HEUROLOGIA (2)
OR JOSE RUELAS

OFTALMOLOGIA (4)
DR EDGAR BENAVENTE

OFTALMOLOGIA (4}
DR _EDGAR BENAVENTE
GINECOLOGIA 3

DR_RENAN LUQUI

PEDATRIA (1)
DR _WALKER CHALCO

TRAUMATOLOGIA
JUAN JOSE CAl

DOR
OF TALIMOLOGIA (41
DR_EDGAR BENAVENTE

PEDWATRIA (1)
DR_ALFREDO MENDIGURI
TRAUMATOLOGIA 121

DR _FREDY SALCE
OFTALMOLOGIA ux
DR _EDGAR BENAVENTE
CIRUGIA GENERAL (2}
DR_VIDAL QUISPE

(CTORRMNOLARNGOLOGIA (11
DR _WILSON MUJICA
OFTALMOLOGIA (31

DR _EDGAR BENAVENTE

GENERAL (2)
CBRVBRE Cuisee

PEDIATRIA (1)
ALFR 1a1)
OF TALMOLOGIA 15}
DR _EDGAR BENAVENTE
CRUGIA CENERAL (2}
VIDAL QUISPE
cmuGIA GENERAL 12}
IDAL QUISPE

mmunnco'.ocu oy
DR_WELSON MUJCA

FEQATRIA (11
DR_ALFREDO MENDIGURI
TRAUMATOLOGIA (2!
O JUAN JOSE CARIGON
OF TALMOLOGIA (41

)

EhcEERLal

OF TALMOLOGIA (4
DA_EDGAR BENAVENTE

CRUGIA GENERAL (2}

OR. VIDAL QUISPE

TRAUMATOLOGIA (21
DR _CARLOS MOLINA

GINECOLOGIA 133
DR RENAN LUCUE

PEDIATRIA (1)
DR _ROGER SANCHES

%EMAEELSOGL\ 2

CONSULTORIOS
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E. FIABILIDAD DE LOS INSTRUMENTOS

Tabla 2

RESUMEN DE PROCESAMIENTO DE CASOS DEL CUESTIONARIO
SATISFACCION LABORAL.

N %
Vaélido 14 100,0
Casos Excluido? 0 ,0
Total 14 100,0
Tabla 3
ESTADISTICO DE FIABILIDAD DEL CUESTIONARIO SATISFACCION
LABORAL.
Alfa de Cronbach N de elementos
,832 19
Tabla 4

RESUMEN DE PROCESAMIENTO DE CASOS DEL CUESTIONARIO
CALIDAD DE SERVICIO.

N %
Valido 100 100,0
Caso .
Excluido? 0 0
S
Total 100 100,0
Tabla 5
ESTADISTICO DE FIABILIDAD DEL CUESTIONARIO CALIDAD DE
SERVICIO.
Alfa de Cronbach N de elementos
,801 18
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F. RESULTADOS ADICIONALES

Grafico 3

DIMENSION SATISFACCION DE USUARIOS EXTERNOS DEL
INSTITUTO MEDICO ESPECIALIZADO PUNO S.R.L. “CLINICA

PUNO”.

60% 53%

I
50%
0,
40% 31%
30%
15%
20%
10% 0% 1%
am A
0%
MUY MALO MALO REGULAR BUENO MUY BUENO

Grafico 4

DIMENSION CONFIABILIDAD DE USUARIOS EXTERNOS DEL
INSTITUTO MEDICO ESPECIALIZADO PUNO S.R.L. “CLINICA

PUNO”.
59%
|
60%
50%
40% 31%
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20%
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Grafico 5

DIMENSION CONDICIONES DE "TRABAJO DE LOS USUARIOS
INTERNOS DEL INSTITUTO MEDICO ESPECIALIZADO PUNO
S.R.L. “CLINICA PUNO”.

65%
70% I
60%
50%
40% 32%
30%
20%
[
10% 0% 0% 3%
ANy A -

0%

MUY MALO MALO REGULAR BUENO MUY BUENO

Grafico 6

DIMENSION INTERACCION EN EL TRABAJO Y EL PERSONAL DE
LOS USUARIOS INTERNOS DEL INSTITUTO MEDICO
ESPECIALIZADO PUNO S.R.L. “CLINICA PUNO”.
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Gréfico 7

DIMENSION BIENESTAR EN EL TRABAJO DE LOS USUARIOS
INTERNOS DEL INSTITUTO MEDICO ESPECIALIZADO PUNO
S.R.L. “CLINICA PUNO”.
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DECLARACION JURADA DE AUTENTICIDAD DE TESIS

Por el presente documento, Yo MARGARETH MIJHAEL SANTIBANEZ CHOQUE :
identificado con DNI 74236816 en mi condicion de egresado de:

[J Escuela Profesional, & Programa de Segunda Especialidad, [J Programa de Maestria o Doctorado
LEREMC(AR vy GESTION PE SERVICLOS DE $ALUO ,

informo que he elaborado el/la O Tesis o X Trabajo de Investigacion denominada:

“ MEJORA DE LA CALIDAD DE SERVICIO DEL INSTITUTO MEDICO ESPECIALIZADO

"CLINICA PUNOQ", 2019

Es un tema original.

Declaro que el presente trabajo de tesis es elaborado por mi persona y no existe plagio/copia de ninguna
naturaleza, en especial de otro documento de investigacion (tesis, revista, texto, congreso, o similar)
presentado por persona natural o juridica alguna ante instituciones académicas, profesionales;, de
investigacion o similares, en el pais o en el extranjero.

Dejo constancia que las citas de otros autores han sido debidamente identificadas en el trabajo de
investigacion, por lo que no asumiré como suyas las opiniones vertidas por terceros, ya sea de fuentes
encontradas en medios escritos, digitales o Internet.

Asimismo, ratifico que soy plenamente consciente de todo el contenido de la tesis y asumo la
responsabilidad de cualquier error u omisién en el documento, asi como de las connotaciones éticas y legales
involucradas.

En caso de incumplimiento de esta declaracion, me someto a las disposiciones legales vigentes y a las
sanciones correspondientes de igual forma me someto a las sanciones establecidas en las Directivas y otras
normas internas, asi como las que me alcancen del Cddigo Civil y Normas Legales conexas por el
incumplimiento del presente compromiso

Puno___ 11 de ENERO del 2023

EfRMA (obligatoria)
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AUTORIZACION PARA EL DEPOSITO DE TESIS O TRABAJO DE

INVESTIGACION EN EL REPOSITORIO INSTITUCIONAL
Por el presente documento, Yo MARGARETH MIJHAEL SANTIBANEZ CHOQUE 5
identificado con DNI 74236816 en mi condicion de egresado de:

U Escuela Profesional, K Programa de Segunda Especialidad, O] Programa de Maestria o Doctorado
LERENCIA N GEST/ION pE SERUICIOS DE <aLoD

informo que he elaborado el/la (] Tesis o X Trabajo de Investigacién denominada:
*_MEJORA DE LA CALIDAD DE SERVICIO DEL INSTITUTO MEDICO ESPECIALIZADO

"CLINICA PUNOQ", 2019

para la obtencién de [JGrado, (I Titulo Profesional o ¥ Segunda Especialidad.

Por medio del presente documento, afirmo y garantizo ser el legitimo, tinico y exclusivo titular de todos los
derechos de propiedad intelectual sobre los documentos arriba mencionados, las abras, los contenidos, los
productos y/o las creaciones en general (en adelante, los “Contenidos™) que seran incluidos en el repositorio
institucional de la Universidad Nacional del Altiplano de Puno.

También, doy seguridad de que los contenidos entregados se encuentran libres de toda contraseiia,
restriccion o medida tecnoldgica de proteccién, con la finalidad de permitir que se puedan leer, descargar,
reproducir, distribuir, imprimir, buscar y enlazar los textos completos, sin limitacién alguna.

Autorizo a la Universidad Nacional del Altiplano de Puno a publicar los Contenidos en el Repositorio
Institucional y, en consecuencia, en el Repositorio Nacional Digital de Ciencia, Tecnologia e Innovacion de
Acceso Abierto, sobre la base de lo establecido en la Ley N° 30035, sus normas reglamentarias,
modificatorias, sustitutorias y conexas, y de acuerdo con las politicas de acceso abierto que la Universidad
aplique en relacion con sus Repositorios Institucionales. Autorizo expresamente toda consulta y uso de los
Contenidos, por parte de cualquier persona, por ¢l tiempo de duracién de los derechos patrimoniales de autor
y derechos conexos, a titulo gratuito y a nivel mundial.

En consecuencia, la Universidad tendrd la posibilidad de divulgar y difundir los Contenidos, de manera total
o parcial, sin limitacion alguna y sin derecho a pago de contraprestacion, remuneracién ni regalia alguna a
favor mio; en los medios, canales y plataformas que la Universidad y/o el Estado de la Republica del Pert
determinen, a nivel mundial, sin restriccién geografica alguna y de manera indefinida, pudiendo crear y/o
extraer los metadatos sobre los Contenidos, e incluir los Contenidos en los indices y buscadores que estimen
necesarios para promover su difusion.

Autorizo que los Contenidos sean puestos a disposicion del piiblico a través de la siguicnte licencia:

Creative Commons Reconocimiento-NoComercial-Compartirigual 4.0 Internacional. Para ver una copia de
esta licencia, visita: https://creativecommons.org/licenses/by-nc-sa/4.0/

En seiial de conformidad, suscribo el presente documento.

Puno 11 de ENERO del 2023

FIRMA (obligatoria) Huella
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