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RESUMEN 

 

La intervención se realizó en el Instituto Médico Especializado “Clínica Puno”, 

ubicado en el jirón Ramón Castilla Nº 178, estuvo dirigida a usuarios internos y usuarios 

externos, tuvo como objetivo general mejorar la calidad de servicio del Instituto Médico 

Especializado “Clínica Puno” y como objetivos específicos: Mejorar el clima 

organizacional de los usuarios internos y mejorar la satisfacción de los usuarios externos; 

para ello se establecieron estrategias como: Fortalecer la interrelación de los usuarios 

internos del Instituto Médico Especializado “Clínica 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 “Clínica Puno” 

mediante el desarrollo de sesiones de actividad física, disminuir los tiempos de atención 

brindados a los usuarios externos del Instituto Médico Especializado “Clínica Puno” 

mediante la habilitación de citas telefónicas para la reserva de cupos de atención y mejorar 

el acceso a los servicios del Instituto Médico Especializado “Clínica Puno” mediante la 

implementación de señalécticas. Los resultados luego de la intervención fueron que el 

61% indicó que el clima organizacional es muy bueno y el 39% indicó que es bueno, 

respecto a la calidad de servicio el 49% de los usuarios externos refirió que es buena y el 

44% refirió que es muy buena. En conclusión 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 satisfacción por la calidad de servicio brindada por 

la entidad. 

 

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

 

The intervention was carried out at the "Clínica Puno" Specialized Medical 

Institute, located at jirón Ramón Castilla Nº 178, it was aimed at internal users and 

external users, its general objective was to improve the quality of service of the "Clínica 

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 "Clínica 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 " Clínica Puno" through the development of 

physical activity sessions, reduce the attention times provided to external users of the 

"Clínica Puno" Specialized Medical Institute by enabling telephone appointments to 

reserve care slots and improve access to services of the Specialized Medical Institute 

"Clínica 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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CAPÍTULO I 

INTRODUCCIÓN 

 

El Instituto Médico Especializado “Clínica Puno” buscaba mejorar su calidad de 

servicio incrementando el nivel de satisfacción de sus usuarios internos y externos. Para 

ello se procedió a realizar un diagnóstico respecto a la calidad del servicio brindada al 

usuario interno y externo, para así identificar las falencias y poder contrarrestarlas. Para 

el diagnóstico se aplicó una encuesta y con ello se obtuvo el análisis situacional del 

Instituto Médico Especializado “Clínica Puno”, que efectivamente reflejaba la 

insatisfacción tanto del usuario interno como externo, se obtuvo que el 60% de los 

usuarios externos mostraba insatisfacción con el servicio brindado por la entidad, 

asimismo la encuesta dirigida a los usuarios internos de la entidad reflejó que el 49% se 

encontraba insatisfecho con el clima organizacional que existía en la entidad. De los 

resultados obtenidos además 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 insatisfacción por el tiempo de atención en un 40% refiriendo que 

el tiempo de espera era prolongado, asimismo también mostraron insatisfacción por la 

insuficiente señalización en la entidad en un 55%. 

Ante ello el presente proyecto de intervención se realizó 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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CAPÍTULO II 

PROYECTO DE INTERVENCIÓN 

2.1. TITULO 

Mejora de la calidad de servicio del Instituto Médico Especializado 

“Clínica Puno”, 2019. 

2.2. ESTRATEGIAS DE INTERVENCIÓN 

2.2.1.  Fortalecer la interrelación de los usuarios internos del Instituto Médico  

Especializado Puno S.R.L. “Clínica Puno”. 

Esta estrategia contribuyó al logro del objetivo, basado en fortalecer 

el vínculo de los usuarios internos del Instituto Médico Especializado 

“Clínica Puno” el mismo que se logró mediante la ejecución de talleres de 

trabajo en equipo y liderazgo, para el que se contó con la participación del 

personal técnico y administrativo. 

2.2.2. Organizar actividades para contrarrestar el estrés laboral de los 

usuarios internos del Instituto Médico Especializado Puno S.R.L. 

“Clínica Puno”. 

Mediante la presente estrategia se desarrollaron diversas sesiones 

de actividad física, para lo cual se contó con la participación del personal 

de la entidad a fin de contrarrestar el estrés laboral. 

2.2.3.  Disminuir los tiempos de atención brindados a los usuarios externos 

del Instituto Médico Especializado Puno S.R.L. “Clínica Puno”. 

Por la presente estrategia se implementaron dos líneas telefónicas, 

ello con la finalidad de que los usuarios puedan reservar sus cupos 

previamente y se evite la congestión de usuarios externos en las 

instalaciones de la entidad y para así evitar las molestias que se originan 

por el tiempo de espera prolongado. 
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2.2.4.  Mejorar el acceso a los servicios del Instituto Médico Especializado 

Puno S.R.L. “Clínica Puno”. 

Para mejor accesibilidad a la entidad se colocaron diversas 

señalécticas en los diferentes servicios, tanto de dirección, como croquis 

de la entidad y así como la cartera de servicios ofertados por la entidad. 
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CAPÍTULO III 

RESULTADOS ALCANZADOS 

 

3.1. RESULTADOS ALCANZADOS 

 

Gráfico 1 

CLIMA ORGANIZACIONAL DEL USUARIO INTERNO EN EL INSTITUTO 

MÉDICO ESPECIALIZADO PUNO S.R.L. “CLÍNICA PUNO”. 

 

 

 

Del gráfico se advierte que el 61% indicó que el clima organizacional es muy 

bueno y el 39% indicó 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 

diagnóstico situacional que se realizó previo a la ejecución del presente proyecto, en 

el que el 49% de los usuarios internos mostraba su insatisfacción respecto al clima 

organizacional que se tenía en la entidad. 
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Gráfico 2 

SATISFACCIÓN DE LOS USUARIOS EXTERNOS EN EL INSTITUTO 

MÉDICO ESPECIALIZADO PUNO S.R.L. “CLÍNICA PUNO”. 

 

 

  

Del gráfico se advierte que la satisfacción 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 satisfacción por la calidad 

de servicio brindada por la entidad, se difiere con ello que se mejoró la percepción del 

usuario externo en cuanto a su satisfacción, ello en contraste al diagnóstico previo que 

se realizó en el que mostraba la insatisfacción del 60% de los usuarios externos 

respecto al servicio brindado. 
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IV. PRODUCTOS ALCANZADOS 

 

Tabla 1  

PRODUCTOS ALCANZADOS 

 

ACTIVIDADES PRODUCTOS DESCRIPCIÓN 

Desarrollo de 

sesiones de 

actividad física. 

El 100% se 

encuentra 

satisfecho con las 

actividades físicas 

realizadas. 

Según diagnóstico previo al proyecto, 

el 80% presentaba estrés laboral, con la 

intervención se logró la mejora al 

100%, ello en razón a la satisfacción de 

los usuarios internos (14) durante y 

después de su participación en las dos 

sesiones de actividad física. 

Desarrollo de 

charlas sobre 

liderazgo y trabajo 

en equipo. 

El 100% se 

encuentra 

satisfecho con las 

charlas de 

liderazgo y trabajo 

en equipo. 

Según diagnóstico previo al proyecto, 

el 55% mostraba deficiente trabajo en 

equipo, con la intervención realizada 

se logró una mejora del 100%, ello se 

muestra con la satisfacción de los 

usuarios internos (14) frente a la 

mejora de su interrelación personal 

posterior a las dos charlas realizadas. 

Habilitación de 

citas telefónicas 

para la reserva de 

cupos de atención. 

En un 78% mejoró 

el tiempo de 

servicios. 

Según diagnóstico previo al proyecto, 

los usuarios externos (100) mostraron 

insatisfacción por el tiempo de 

atención en un 40%, sin embargo luego 

de la intervención el 78% de los 

usuarios externos mostró satisfacción 

frente a la mejora de atención en el 

tiempo brindado por cada servicio. 
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Implementación de 

señalécticas en la 

clínica Puno. 

La 

implementación 

de las señalécticas 

se dio en un 100% 

en la entidad. 

Según diagnóstico previo al proyecto, 

el 55% de los usuarios externos (100) 

mostró insatisfacción por la 

insuficiente señalización que 

presentaba la entidad, con la 

intervención se realizó la mejora de la 

accesibilidad con la implementación 

de señalécticas al 100%. 
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V. RECOMENDACIONES 

 

Se recomienda a la entidad hacer sostenible las charlas de liderazgo, trabajo en 

equipo y los talleres de actividad física para fortalecer a su recurso humano, asimismo 

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

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

organizadas por la entidad de forma consecuente. 

Se recomienda al usuario externo hacer un uso adecuado de las líneas telefónicas, 

así como de la conservación de las instalaciones y señalécticas de la entidad. 
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VI. REFERENCIAS BIBLIOGRÁFICAS 

 

• WWW.ISOTOOLS.ORG /// software en gestión de procesos 

• WWW.ISOTOOLS /// servicios de calidad, clima organizacional 

• Attachment.outlook.live.net /// proyectos de calidad 

• www.ccimaseñalizaciones.pe /// norma técnica de señalización y seguridad 

• Bvs.minsa.gob.pe /// gestión de calidad – ministerio de salud 

 

 

 

 

 

http://www.isotools.org/
http://www.isotools/
http://www.ccimaseñalizaciones.pe/
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ANEXOS 

A. PERMISO INSTITUCIONAL 
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B. SOLICITUD DE EJECUCIÓN 
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C. CUESTIONARIOS 

  
SATISFACCIÓN LABORAL 

 

 
 
 

 

DIMENSIONES 
MUY 

MALO 
MALO REGULAR BUENO 

MUY 

BUENO 

CONDICIONES DE TRABAJO 

1. Se realiza charlas de liderazgo y 

trabajo en equipo. 
     

2. El trabajo en su servicio está 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 institución le proporciona los 

recursos necesarios, 

herramientas e instrumentos 

suficientes para tener un buen 

desempeño en el puesto. 

     

7. En términos generales se siente 

satisfecho con su centro de labor. 
     

8. Tiene un conocimiento claro y 

transparente de las políticas y 

normas del personal de la 

institución. 

     

9. Cree que los trabajadores son 

tratados bien, 

independientemente del cargo 

que ocupan. 

     

10. El ambiente de la institución 

permite expresar opiniones con 

franqueza a todo nivel sin temor 

a represalias. 

     

11. El nombre y prestigio de la 

institución es gratificante para 

usted. 

     

INTERACCIÓN EN EL TRABAJO Y EL PERSONAL 

12. El clima organizacional es 

positivo en la institución. 
     

13. La gerencia demuestra un 

dominio técnico y conocimientos 

de sus funciones 

     

14. La gerencia toma decisiones con 

la participación de los 
     

Estimado servidor, la presente encuesta tiene el propósito de recopilar información sobre la 

satisfacción laboral. Se le agradecería leer atentamente y marcar con un (X) la opción 

correspondiente a la información solicitada, la presente es totalmente anónima y su 

procesamiento será reservado, por lo que le pedimos SINCERIDAD EN SU RESPUESTA, en 

beneficio de la mejora continua de la institución. 
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Nota: Cuestionario Validado 

 

 

CALIDAD DE SERVICIO 
 
 
 
 

 

trabajadores de la institución 

médica. 

15. La gerencia del centro laboral 

hace esfuerzos necesarios para 

mantener informados 

oportunamente a los trabajadores 

sobre asuntos que los afectan e 

interesan, así como del rumbo de 

la institución. 

     

16. Tengo suficiente oportunidad 

para recibir capacitación que 

permita mi desarrollo humano. 

     

BIENESTAR EN EL TRABAJO 

17. La institución se preocupa por 

las necesidades primordiales del 

personal, interrelación con los 

compañeros de trabajo. 

     

18. Los compañeros 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. 
     

DESCRIPCIÓN 
MUY 

MALO 
MALO REGULAR BUENO 

MUY 

BUENO 

SATISFACCIÓN  

1. ¿Considera que puede ubicar los 

servicios de atención con 

facilidad? 

     

2. ¿Se le informa de una manera 

clara y comprensible? 

     

3. ¿La clínica le presta el servicio 

que usted espera en seguridad? 

     

4. ¿El sistema de atención que le da 

la clínica es el adecuado? 

     

5. ¿El procedimiento para 

conseguir una cita es oportuno? 

     

6. ¿El tiempo de espera para su 

atención médica es adecuada? 

     

7. ¿El personal administrativo que 

lo atiende es amable cortes y 

resuelve sus inquietudes?  

     

El presente cuestionario es confidencial y anónimo, solo se realizara con fines investigativos. 

Agradeceremos su colaboración y honestidad en el desarrollo de la prueba, su procesamientos 

será reservado, por lo que pedimos SINCERIDAD EN SU RESPUESTA, en beneficio de la 

mejora continua de la institución. 
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            Nota: Cuestionario validado 

 

 

 

 

  

8. ¿Considera que la 

infraestructura de la clínica es 

apropiada? 

     

9. ¿La sala de espera para su 

atención médica es agradable? 

     

10. ¿Le resulta atractivo el logo de la 

institución? 

     

11. ¿La atención en admisión de la 

clínica la considera apropiada 

ágil y sencilla? 

     

12. ¿La atención medica de la 

clínica, colmo sus expectativas? 

     

13. ¿La atención en la farmacia la 

calificaría como buena? 

     

CONFIABILIDAD 

14. ¿Piensa que la clínica cumplió 

con lo prometido en relación con 

el servicio? 

     

15. ¿El tiempo empleado en 

admisión es apropiado? 

     

16. ¿Aceptan sus críticas de forma 

positiva? 

     

17. ¿El tiempo de atención brindado 

cumplió sus expectativas? 

     

18. ¿La comunicación del personal 

es adecuada? 
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D. FOTOGRAFÍAS 
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E. FIABILIDAD DE LOS INSTRUMENTOS 

Tabla 2 

RESUMEN DE PROCESAMIENTO DE CASOS DEL CUESTIONARIO 

SATISFACCIÓN LABORAL. 

 N % 

Casos 

Válido 14 100,0 

Excluidoa 0 ,0 

Total 14 100,0 

 

Tabla 3 

ESTADÍSTICO DE FIABILIDAD DEL CUESTIONARIO SATISFACCIÓN 

LABORAL. 

Alfa de Cronbach N de elementos 

,832 19 

 

Tabla 4 

RESUMEN DE PROCESAMIENTO DE CASOS DEL CUESTIONARIO 

CALIDAD DE SERVICIO. 

 N % 

Caso

s 

Válido 100 100,0 

Excluidoa 0 ,0 

Total 100 100,0 

 

Tabla 5 

ESTADÍSTICO DE FIABILIDAD DEL CUESTIONARIO CALIDAD DE 

SERVICIO. 

Alfa de Cronbach N de elementos 

,801 18 
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F. RESULTADOS ADICIONALES 

Gráfico 3 

DIMENSIÓN SATISFACCIÓN DE USUARIOS EXTERNOS DEL 

INSTITUTO MÉDICO ESPECIALIZADO PUNO S.R.L. “CLÍNICA 

PUNO”. 

 

 

Gráfico 4 

DIMENSIÓN CONFIABILIDAD DE USUARIOS EXTERNOS DEL 

INSTITUTO MÉDICO ESPECIALIZADO PUNO S.R.L. “CLÍNICA 

PUNO”. 
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Gráfico 5 

DIMENSIÓN CONDICIONES DE TRABAJO DE LOS USUARIOS 

INTERNOS DEL INSTITUTO MÉDICO ESPECIALIZADO PUNO 

S.R.L. “CLÍNICA PUNO”. 

 

 

Gráfico 6 

DIMENSIÓN INTERACCIÓN EN EL TRABAJO Y EL PERSONAL DE 

LOS USUARIOS INTERNOS DEL INSTITUTO MÉDICO 

ESPECIALIZADO PUNO S.R.L. “CLÍNICA PUNO”. 
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Gráfico 7 

DIMENSIÓN BIENESTAR EN EL TRABAJO DE LOS USUARIOS 

INTERNOS DEL INSTITUTO MÉDICO ESPECIALIZADO PUNO 

S.R.L. “CLÍNICA PUNO”. 
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