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Resumen

El presente estudio tuvo como objetivo determinar la influencia del sistema de
gestion ISO 9001:2015 y la calidad de servicios de atencion de los pacientes en
la clinica CEMSO S.A.C. La metodologia fue de disefio no experimental y
transeccional, tipo aplicativo, nivel descriptivo, el método fue hipotético y
correlacional. Se obtuvo una poblacién de 50 pacientes de todos los servicios de
la clinica Centro Médico de Salud Ocupacional y que cumplieron con los criterios

de seleccion.

En los resultados, se observo que el nivel del sistema de gestién segun
sus dimensiones predomino el 100% de los encuestados un buen nivel el sistema
de gestion, y respecto a sus dimensiones evidenciaron en gestion de los recursos
86% eficaz, nivel ejecucion de recursos un 74% nivel alto, analisis y mejora 62%,
nivel alto. También se observé las dimensiones consideradas en calidad de
servicio predomino la dimension eficiencia y efectividad 48% obtuvo un nivel
adecuado, competitividad 52% nivel adecuado de calidad. Asi mismo se
encontrd relacion significativa mediante la prueba Sperman de 0,843 para la
variable sistema de gestion y la variable calidad de servicio. Concluyendo que
existe una alta relacion entre el Sistema de Gestién 9001:2015 y la Calidad de

Servicio.

Palabras Clave: calidad de atencion, sistema de gestion de calidad,

estandares de calidad, efectividad, competitividad.
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Abstract

The present study aimed to determine the influence of the ISO 9001: 2015
management system and the quality of patient care services at the CEMSO
S.A.C. The methodology was of non-experimental and transectional design,
application type, descriptive level, the method was hypothetical and correlational.
A population of 50 patients was obtained from all the services of the Occupational

Health Medical Center clinic and who met the selection criteria.

In the results, it is realized that the level of the management system
according to its dimensions predominated, but 100% of the respondents had a
good level of the management system, and regarding its dimensions they
evidenced in resource management 86% effective, level of resource execution
74% high level, analysis and improvement 62%, high level. The dimensions
considered in the predominant quality of service were also carried out, the
dimension efficiency and effectiveness 48% obtained an adequate level,
competitiveness 52% an adequate level of quality. Likewise, a significant
relationship was found using the Sperman test of 0.843 for the management
system variable and the quality of service variable. Concluding that there is a high
relationship between the 9001: 2015 Management System and the Quality of

Service.

Keywords: quality of care, quality management system, quality standards,

effectiveness, competitiveness.



. Introduccién

Actualmente dado su transformacion del proceso hacia el seguimiento para
restablecer la cobertura y el sistema de gestion de calidad de vigilancia de salud ha
sido lento, apareciendo dificultades con mas potencia, en servicios publicos
deficientes de calidad hacia los pacientes beneficiarios, es por ello que en las
tltimas décadas la preferencia mundial los requisitos son mas estrictos por parte

de los beneficiarios.

Quijano (2016), refirio que la complacencia del cliente y calidad de atencién
son relevantes para la mejora continua en el entorno salud. Es relevante insistir que
la salud de los clientes es un derecho indispensable, por consiguiente, debe contar
con el alcance de una atencion de calidad, oportuna, factible y sanitaria con un

control de calidad satisfactoria.

Segun el INEI (2013), Perd es uno de los paises que tiene pocas
instituciones certificadas en gestion de calidad (Indecopi, 2012a), en el 2013 se
obtuvo alrededor de 1.200 instituciones certificadas ISO 9001, esto significa que,
de 1.713.272 instituciones habilitadas, solo un 0,071% estaba certificado en

calidad.

Segun la International Standar Organization (ISO) revel6 que las estadisticas
en cuanto al Per( se ubican debajo de los niveles del conteo de organizaciones
acreditadas y certificadas a nivel regional, por ello, Brasil destaca en primer lugar
con 18,201 organizaciones certificadas y Colombia 14,539. Segun el Instituto
Nacional de Calidad, mencioné que existe una limitacion en organizaciones legales

y formales que reportan tener un sistema de gestion adecuado. (INACAL, 2016).

Asi mismo, Noguez (2015), menciond que “la ISO 9001 es la gestion y
herramienta fundamental en el entorno empresarial, que se evidencia de manera
puntual en su adaptacion e implementacién para obtener servicios y productos
acorde a requisitos con el objetivo de complacer a los pacientes y poder direccionar

a la organizacién.”

También, Narvaez, et al. (2015), refiere que actualmente existe gran interés

respecto al compromiso que tiene el cumplimiento de calidad, ya que no solo es



realizar las cosas adecuadamente, sino que incluye diferentes procedimientos
elaborados con leyes internacionales aprobando asi el servicio o producto que se
ofrece a los pacientes cumpliendo con sus expectativas y exigencias de estandares
de calidad que las organizaciones demandan.

La OPS/OMS mencions que el objetivo principal para asegurar calidad en
los servicios de salud en paises de América Latina y Caribe, es progresar con
esfuerzos, aumentar la calidad y eficacia hacia la atencibn medica de las
prestaciones de los servicios de salud, también aumentar la eficiencia en el manejo
de recursos utiles. (OPS/OMS, 1993).

ElI INEI (2014) refirid que “57,3% de pacientes aguardan entre 46 minutos a
mas para poder evaluarlos y atenderlos desde su ingresaron al establecimiento de
salud, 16 a 30 minutos el 22,9% y por debajo de 16 minutos 11,7%”. (p.13).

Segun Marifio (2016), mencion6 que se ha establecido distintas normas,
lineamiento y procedimientos ayudando a facilitar a distintas instituciones con el fin
de ejecutarse los requisitos de calidad que son exigidos y estipulados por el medio
externo. En el &rea de servicios, la calidad se ha transformado en un sector de
mucha utilidad para los directivos de las empresas, puesto que efectivamente
impacta la ejecucion admirable de su rentabilidad, negocios, eficiencia de sus
procesos y la fidelidad de los pacientes, buscando asi efectuar las necesidades y
la perspectiva de sus clientes.

Del mismo modo, la deficiencia de una clara definicion de los procesos,
circulos de calidad y las politicas de calidad, asi como la concientizacién a todos
los empleadores para tener una calidad adecuada, un resultado final va depender
de la calidad de las etapas del proceso de calidad. Manifestando estas
preocupaciones y estadisticas, podemos asegurar que pocas empresas en nuestro

pais sostiene la decisién de sostener un procedimiento de direccion de calidad.

El Centro Médico de salud Ocupacional (CEMSO) es una clinica de salud
ocupacional dedicada especificamente a vigilancia médica para otras empresas o
clientes en particular. En lo que respecta a la problematica podemos referirnos que
el nivel de trabajo o prestaciones de servicios no es el mas eficiente exactamente,

causando que los pacientes queden completamente insatisfechos en el entorno de



servicios de calidad que se le brinda, de igual manera los trabajadores por la falta
de capacitaciones e incentivo no desarrollan sus trabajos prosiguiendo los

procedimientos determinados de la clinica.

Por tal razon, la formulacion del problema general de este trabajo se propone
la siguiente pregunta: ¢Cual es el nivel de relaciéon de un sistema de gestion de
calidad ISO 9001:2015 y los servicios de la clinica CEMSO S.A.C 2021? Y como
problemas especificos se efectian de la siguiente manera: ¢ Cual es el nivel de
relacion de un sistema de gestion ISO 9001:2015 y la dimension efectividad,
eficiencia y competitividad en la empresa CEMSO S.A.C 20217, esta investigacion
es relevante por las siguientes razones, por su justificacion teérica se centra en la
revisibn de nuevos conocimientos acerca de los beneficios e importancia del
sistema de gestion de calidad, modelos de calidad y las normas 1SO 9001:2015 en
el contexto empresarial del rubro salud, por su justificacién practica aportaremos
una disminucién de los riesgos propios de las prestaciones y el crecimiento
profesional que brinda el servicio para asegurar en primera instancia su salud y
lealtad hacia la empresa, y por ultimo por su justificacion metodologica esta
investigacion aportara contribucion para futuros profesionales e investigadores y
ayudara a mejorar la atencién de los paciente del rubro salud, percibiéndolo en que
su imagen como empresa sera prestigiosa por los clientes internos como externos

en comparacién de su competencia.

Por consiguiente, los objetivos que se propone para la presenten
investigacion se considera como objetivo general: Determinar la relacién entre un
sistema de gestién 1ISO 9001:2015 y la calidad de servicios de atencién de los
pacientes en la clinica CEMSO S.A.C 2021, y como objetivos especificos:
Determinar el nivel de relacién de un Sistema de Gestion ISO 9001:2015 y la
dimension efectividad, eficienciay competitividad en la clinica CEMSO S.A.C, 2021,
y supuesto hipétesis general para nuestra investigacion se situara existe relacion
significativa del sistema de gestion ISO 9001:2015 en la calidad de servicio en la
clinica CEMSO S.A.C, 2021 e hipotesis especifica, existe relacion significativa del
sistema de gestion ISO 9001:2015 en las dimensiones efectividad, eficiencia y
competitividad en la clinica CEMSO S.A.C.,2021.



[I.  Marco Teorico
Se considera a continuacion antecedentes nacionales asociados a las variables de

la investigacion, como:

Segun, Ling et al. (2019), realizo un estudio titulado “Medicién de la influencia
de la calidad del servicio en la satisfaccion del paciente en Malasia - 2019”, se tuvo
como objetivo determinar el impacto de la calidad del servicio en la satisfaccion del
paciente. Trabajaron con una poblacién de 194 pacientes de hospitales privados y
publicos en Melaka y Johor, utilizaron un software analitico SmartPLS para el
analisis de datos cuyos resultado fueron que 58% alcanzaron satisfaccion en el
paciente, ademas, la responsabilidad social, la imagen del hospital, la calidad del
personal y la seguridad del paciente, tienen relacion significativa en la satisfaccion
del paciente, concluyendo que la participacion de la calidad de los servicios es de
mucha interés para conseguir pacientes complacidos y fidelizarlos, también en
cuanto a los hospitales y clinicas se sugiere invertir en las capacitaciones y
preparacién de sus trabajadores.

Ademas, Medina (2018), realizé un estudio titulado “Implementacién de un
sistema de gestion de calidad para mejorar la calidad del servicio en la clinica
Work’s Health S.A.C., Jesus Maria 2018.”. La investigacion de técnica de
observacion, el alcance de la investigacion analisis descriptivo, cuyo objetivo es
establecer como la implementacion del SGC ayuda a mejorar la calidad del servicio
en la clinica con el motivo de garantizar la seguridad y calidad de sus clientes para
un mejor servicio, dado que los resultados se dieron con un antes y después de la
implementacion del Sistema de Gestidn de calidad que obtuvo como resultado en
la primera etapa 65,74% en la media y 83,56% después incrementadndose en
42,03%. Asi mismo, la confiabilidad del estudio fue de 0.005. Finalmente se
concluye que la ejecucién de un SGC mejora de manera significativa la seguridad

en los servicios de la clinica.

Asi mismo, Acufa (2018), en su estudio titulada “Sistema de Gestién de
Calidad basado en la norma ISO 9001:2015 para mejorar la eficiencia de la
empresa Proinco MDG S.A.C, 2018”. El estudio de investigacion utilizaron la
metodologia deductivo, disefio experimental y tipo aplicativo, con un cuestionario

de prueba y post prueba, cuyo objetivo es “optimizar la eficiencia de la empresa



Proinco MDG S.A.C.” empleando una herramienta de verificacion para establecer
el cumplimiento de los distintos requisitos de leyes y normas, utilizando indicadores
en diagramas de Ishikawa y Pareto y eficiencia para analizar los proyectos de la
institucién, cuyos resultados son 39% de cumplimiento en la parte inicial y
eficiencias de 66% en base de tiempo, 87% en costo y 67% en horas hombres,
aplicando la implementacion de procedimientos y el manual de calidad de la
organizacion dieron como resultados una mejoria en la eficiencia en base al tiempo
(91%), al costo (98%) y horas hombre (91%), aumentando en 85% su cumplimiento
de las requisitos de la norma, y por altimo, obtuvieron una significancia de 0.05, que
nos faculta a concluir que la implementacion del SGC mejora de manera eficiente

la organizacion.

También, Chuyo (2018), en su estudio titulada “Implementacién de un SGC
para favorecer la satisfaccion del cliente en la Empresa Smmot Srl, 2018”, cuyo
objetivo fue “implementar un sistema de gestion de la calidad para favorecer la
satisfaccion del cliente de la empresa.”, la investigacion fue de disefio experimental
con una poblacion conformada por 49 trabajadores distribuidos por trabajadores y
clientes para establecer la satisfaccion del cliente y la calidad de servicio. Se
empleé como instrumento de medicién cuestionario, Check List y entrevista
direccionada a los trabajadores para precisar los aspectos en cuantos al
cumplimiento de los lineamientos de calidad en la empresa. Se obtuvo como
resultados un 38% relacion al nivel de satisfaccion del cliente y 67.4%
incumplimiento de la norma, concluyendo asi que la ejecucién de un sistema de
gestion de calidad incide de manera significativa en cuanto al nivel de calidad de
las prestaciones de la institucion y modo que predomina positivamente y directa en

cuanto al nivel de satisfaccion que distinguen los clientes.

A continuacion, consideraremos antecedentes internacionales a considerarse en la

investigacion:

También, Arribas (2015), realzo un estudio titulado “Analisis y valoracién de
la aplicacion de los SGC segun la norma ISO 9001 y su incidencia sobre las
dimensiones organizativas y resultados de los centros de servicio en la Universidad
Nacional de Educacion a Distancia”. El objetivo de la investigacion es aplicar
valoraciones y relacionar las mejoras de la ley ISO. Su metodologia fue tipo



aplicativa descriptivo con enfoque cuantitativo, y disefio pre-experimental. Se llego
a concluir que la norma ISO 9001 mejoro la institucion respecto al orden de la
documentacion y adaptar al sector todos los formatos de calidad para alcanzar

mejoras continuas.

Por ultimo, Pena (2015), realizo una investigacion titulada “Disefio del SGC
de la Clinica Consalud bajo la norma ISO 9001 Universidad Internacional de la
Rioja, 2015". El objetivo de la investigacion fue satisfacer las necesidades vy
expectativas de los clientes, reflejandose en usuarios fidelizados relacionados al
rubro de servicios. El estudio de investigacion es de tipo aplicada, descriptivo,
enfoque cuantitativo, explorativo, correlacional y disefio experimental. Se tuvo
como resultado un 16% en su cumplimiento y relacionado al SGC incrementando a
60%, concluyendo, que los siguientes procesos como talento humano, acogida al
usuario y aseguramiento de calidad son sumamente beneficiosos, no solamente
por el documental crecimiento de la infraestructura, sino también por los recursos
de gestion de indicadores, asi mismo, se propone potenciar la calidad de las
prestaciones del servicio relacionado a la atencion personalizada para obtener un

paciente y usuario fidelizado.

A continuacion, se expondra la fundamentacion tedrica enlazada a la
investigacion que se relaciona a la recopilacién de diferentes fuentes encontradas
en el trascurso de desarrollo de la investigacion, los conceptos mas resaltantes de

un sistema de gestion calidad, presentamos continuacion:

El significado del Sistema de gestion de calidad (SGC) tiene mudltiples
interpretaciones, todo dependera del nivel de satisfaccion de los clientes externo e
interno. Los sistemas de gestion de calidad son un grupo de leyes estandarizadas
que ofrece distintos beneficios entorno a los procesos y organizacionales, ya que
de esta manera incrementara la efectividad teniendo ahorros en el consumo de

servicios basicos y aumentara el incentivo de los trabajadores. (Meléndez, 2017).

International Standar Organization (ISO) son un conjunto de leyes enfocadas
en alinear la direccién de una organizacién en ambitos distintos. Asi mismo agrupa
a expertos para extender conocimientos y ampliar estrategias, que contribuyen

resolver problemas generales, los estandares de la norma ISO garantizan las



prestaciones y productos que sean de excelente calidad y confiables para

adquirirlos. (Terranova et al. 2017)

La ISO 9001:2015 ubica la versiéon nueva de la norma conjunta del trabajo
de una empresa por un desarrollo sostenible y promover herramientas para
aumentar la productividad de la organizacion, perfeccionando con mayor cuidado
las partes interesadas del sector externo como interno, parte de adquirir una
perspectiva centrada en riesgos para la direccion de calidad, y destacar el interés

de implementar un SGC como iniciativa para una empresa. (SGS, 2017).

Segun Gomez (2015), mencion6é que “la ISO en la planificacion de su
reconocimiento, es promover su aplicacion a distintos tipos de empresas, de esta
manera el propadsito de la norma continla estando en esencia el mismo en las tres
versiones ultimas (2000, 2008 y 2015), en la edicion actual se incorpora
significativamente disposicion de los servicios del cliente, de igual manera que el

suministro de producto en empresas.” (p. 29).

Asi mismo el eje del SGC, por los diferentes modelos normados, se obtiene
tres pilares, interpretacion de distintos procedimientos documentados vy
estandarizados, la disposicion de un Manual de Calidad y por ultimo el seguimiento
y cumplimiento de las directrices concretadas en los procedimientos. Con el fin de
demostrar la productividad del SGC, las instituciones han de acogerse a certificarse
en distintos estandares, normas o criterios, los estandares mas aprovechados por
las empresas es la norma ISO 9001:2015, utilizacion internacional, expectativas de
clientes y precisa criterios de cumplimiento que deben aplicar al SGC para asegurar
el regocijo de las expectativas y exigencias de las organizaciones hacia los clientes.
Los SGC certificados por la norma 1SO 9001:2015 se califican para laborar en
cuanto a la sinopsis del ciclo “Planear, Hacer, Verificar, Actuar’” aplicando los
origenes de direccion de calidad que cambian acorde a la version de la ley que la
organizacion ha implementado, aplicando herramientas de mejora continua,
documentar procesos, gestion de riesgos y emplear el enfoque a procesos. (ISO,
2015, parr.6).

Las Normas ISO incorporan una secuencia de condiciones para implementar

un SC, en la que las empresas tendran que decidir cual de las versiones se adaptan



a sus exigencias y adaptacion que deban efectuarse. Esta documentacion
manifiesta que la empresa esta reconocida por mas de 640.000 organizaciones en
todo el mundo. (Romero, 2018, p. 25)

La familia de normas ISO 9000:2015 se apoyan en 8 principios de la gestion
de la calidad, estos principios son: Enfoque al cliente: Se sitla en el interés de los
usuarios dentro de las organizaciones, esta estimado el principal dentro de una
gestion de calidad, Liderazgo: Brinda orientacion y mantiene un ambiente interno
logrando que los trabajadores se involucren en los propésitos de calidad que
propone la empresa, Participacion del personal: La disponibilidad y presencia del
personal en la organizacion es esencial para lograr que se comprometan y empleen
sus habilidades y competencias favoreciendo el alcance de los objetivos de la
empresa (Garcia, 2016), Enfoque basado en procesos: Correlacion de los recursos
y actividades para gestionar como un proceso, Toma de decisiones basada en la
evidencia: Se realiza un estudio de los datos basado en evidencias para mayor
objetividad, Mejora continua: Desempefio organizacional para centrarse en
progresar como organizacion, Enfoque de sistema para la gestion: Dirigir y
reconocer las diferentes actividades que operen como un sistema y Relaciones
mutuamente beneficiosas para el proveedor: Es de mayor importancia
entrelazarnos con relaciones reciprocas beneficiosas para alcanzar el éxito
organizacional. (ISO 9001,2015, p. 2)

Con respecto a la estructura del ISO esta basado en el ciclo PHVA conocido
también por “Ciclo de Deming”, se desarrolla bajo cada proceso de la empresa y
desempefia un rol importante durante los procesos de la investigacion. Esta
personalmente asociado con la implementacion, planificaciébn, mejora continua y
control en la ejecucion del producto como distintos procesos del sistema de gestion
de calidad. El fin principal de este circulo es que nunca se concluye, sino que se
centra en una constante mejora continua, buscando la solucion de las carencias o
problemas de las empresas para alcanzar al objetivo propuesto con su
implantacion. (PHVA, 2015, p.1).

La normativa legal de este proyecto de estudio se consigue “representada
por la Piramide de Kelsen por: La Constitucion Politica del Pera de 1993, donde

destacamos el Articulo 9°:”



“El Estado decreta la politica nacional de salud, asi mismo el Poder Ejecutivo
supervisa y norma su aplicacion también son responsables de conducirlas y
disefiarlas en forma descentralizadora y plural para favorecer los accesos

equitativos de los servicios de salud”.

Segun las etapas de ejecucion la norma ISO 9001:2015 facilitan a la
institucién la facultad de prepararse al sector cambiante, siendo asi que la mayor
influencia son las partes interesadas. Esta norma plantea los requerimientos para
un SGC que la clinica acceda a un progreso de compatible rendimiento con el

desarrollo sostenible en la organizacion. (Medina, 2018, p. 33).

Para medir el nivel de cumplimiento de los estandares de calidad se realizara
el uso de un Check List el cual nos permitira verificar si los estandares de las
dimensiones cumplen en la organizacién y lograr dejar un antecedente de los
objetivos que no se lleguen a cumplir, con el objetivo de que la alta direccion dirija
las medidas necesarias para alcanzar y adquirir los objetivos y metas propuestas

por la clinica.

Ademas, es obligatorio llevar auditorias internas para precisar si el SGC es
acorde con los requisitos del sistema y las disposiciones planificadas por la clinica.
Los hallazgos encontrados de las auditorias se emplean para determinar la eficacia
del SGC e identificar oportunidades de mejora en la clinica, de igual manera los
resultados se tienen que informar a la alta direccién y mantener registrados dicha

informacion. (Renteira, 2019, p. 17).

A continuacion, se detallara las dimensiones utilizadas en la presente

investigacion para analizar el sistema de gestion de calidad:

Respecto a la primera dimension Gestidn de los recursos se conceptualiza
la organizacion, planeacion, coordinacion, direccion, control, y retroalimentacion del
talento humano, financieros y materiales alcanzando un servicio de calidad. Cae la
responsabilidad la gestion financiera y administrativa del Ministerio de Salud, siendo
asi la culminacion de las funciones estipuladas en las normativas del Sistema
Administrativo de Tesoreria, Abastecimiento y Contabilidad, por consiguiente, la
segunda dimension Ejecucion de los Recursos describe el servicio en la

responsabilidad de la Alta Direccion, en coordinacion con los &rganos



descentralizados y el Ministerio de Salud, quienes disponen competencias en
politica de gestion de salud, y por ultimo la dimension Medicion, Analisis y Mejora
de los Recursos, mucho interés tener en cuenta que la medicion es la satisfaccion
del cliente, ya que los proceso producen datos y estos llegan hacer medibles y se

les puede dar seguimiento a los recursos. (Romero, 2018, p. 21)

Por otra parte, también se definio la segunda variable, la Calidad de Servicio
segun el autor Vargas la calidad de servicio sobresale la apariencia de elementos
fisicos, equipos, dinero, materiales de comunicacion, etc., que ayuda a mejorar la
precision, comodidad y rapidez, asi como la utilizacion de los mismos. (2007, pag.
20). También es considerada hoy por hoy por un factor primordial y especificador
en las organizaciones prestadoras de salud. (Corredor, F., 2009, p. 18).

Sanchez considera que la calidad de servicio es un elemento de suma
importancia para definir un servicio brindado, ya que el paciente o consumidor fija
la disimilitud entre el servicio de una organizacion y de los competidores de su
entorno. (2014, p. 38).

De acuerdo a Dominguez, la calidad esta asociado a la fiabilidad del sistema
de forma estable al instante de prestar un servicio, quiere decir si un servicio no es
fiable o0 no se sostiene fiable en el tiempo, no tiene calidad de servicio, por ende, el
autor refiere que “La calidad es la habilidad que estructura un sistema operando de
manera sostenida y fiable, en determinado nivel de desempefio; en una institucion

de servicios”. (Dominguez, 2006, p. 47).

Segun Canzio manifestd6 que la atencibn sanitaria con estandares
apropiados de calidad se califica por el extraordinario nivel de competencia
profesional, el asegurar el minimo riesgo para los pacientes, el uso competente de

los recursos y el garantizar resultados favorables para su salud. (2019, p. 31).

Finalmente, Ministerio de Salud (2012) refiere que la satisfaccién del usuario
externo sea el nivel de cumplimiento por disposicién de la clinica prestadora de
servicio de salud, respecto a las percepciones y expectativas de los pacientes que
expresan son relacionados a los servicios que la clinica ofrece. La definicion de la
calidad de servicio en el entorno de salud es demasiado complicada porque es

muchas las variables que participan en el proceso de atencién a los pacientes, en
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cambio buscamos centrarnos de forma fundamental en el trato amable brindado al

paciente.

Para la valoracion de calidad del servicio del paciente se tomara en cuenta

las siguientes dimensiones:

Las dimensiones que son parte de esta investigacion son la eficiencia
institucional que define como diagnostico positivo después de la coherencia
apropiada de los recursos, de acuerdo a la objetividad hallada por los responsables
de la gestion, ademas la eficacia esta relacionada al grado en que la clinica
alcanzan las metas y objetivos que procuraron conseguir por los directivos o
requerido de la sociedad, en cuanto a la segunda dimension efectividad
institucional, es fundamental la efectividad del personal en los servicios de atencion
al usuario, y por ultima dimensién tenemos la competitividad institucional, segun el
autor Robbins et al.(2005), refiere que “la capacidad de las mismas de producir
bienes y servicios en forma eficiente”, ejecutando que sus servicios o productos
sean atrayentes, tanto a nivel nacional como fuera del pais, la competitividad
institucional de cualquier empresa es alcanzar y cumplir su mision de manera

exitosa que las otras empresas competitivas. (Romero, 2018, p. 22).
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lll.  Metodologia
3.1. Tipoy disefio de la investigacion
Tipo de investigacion

La investigacién fue de tipo aplicativo, porque se determind las bases
tedricas sobre la calidad de servicio y Sistema de Gestion de Calidad 9001:2015,

para mejorar la eficiencia de la clinica CEMSO S.A.C. (Naupas et al. 2014).

El nivel del estudio fue descriptivo, porque se baso principalmente en hacer
una explicacion de un suceso, por lo cual se dara en una situacion temporal espacial

establecido (Diaz y Gonzales, 2016)
Disefio de investigacion

El enfoque de la investigacion fue cuantitativo, disefio no experimental
porque hace referencia al desarrollo de indagacion que se recolecta sin pretender
incurrir ningun cambio, se realizé sin la manipulacion de las variables (Saez, 2017).
Correlacional porque se midié las variables estudiadas en la poblacion
seleccionada y transeccional porque la muestra de los datos se escogera en un

solo momento (Mousalli, 2015).

Por consiguiente, en la Figura 1, se muestra el esquema del disefio del

estudio:
Figura l
Disefio del estudio de investigacién
O
M < I r
Oy
Donde:
M = muestra
O1 = Variable 1
O2 = Variable 2

r = Correlacién de cada variable
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3.2. Variables y operacionalizacion
3.2.1. Variable independiente — Sistema de Gestion de Calidad ISO 9001:2015

El sistema de gestion de la calidad es un conjunto de estadndares y normas
internacionales correlacionandose entre si para alcanzar los cumplimientos segun
sus requisitos de calidad, que ayudara optimizar recursos, mejorar la productividad

y reducir costes en tu empresa. (Meléndez, 2017, p.4)
3.2.2. Variable dependiente — Calidad del Servicio

La calidad del servicio es un tema aplicable a todo sector, alcanzando asi los
niveles aceptables y éptimos para el desempefio y en consecuencia dichos
objetivos institucionales, con el objetivo de generar satisfaccion de los pacientes.
(Vergara, 2013, p. 29).

Figura 2
Dimensiones e Indicadores del proyecto de investigacion

Dimensiones Indicadores

- Recursos humanos

Gestion de los Recursos - Infraestructura
- Ambients de trabajo

- Prestacion de Servicio

Ejecucién de los Recursos - Auditeria Interna
- ldentificacion de los Recursos

- Generalidades
Medicion, analisis y - Seguimiento y medicidn
mejora - Anilisis de datos

- Mejora continua

- Gestion eficiente
Eficiencia - Mormas y reglamentos
- Calidad de servicio

- Objetivos institucionales
Efectividad - Proceso de planificacion
- Mision de la institucion

- Metas de la institucion
Competitividad - Innovacion
- Satisfaccion de los usuarios

Fuente: Elaboracién propia de autor
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3.3. Poblacién, muestra y muestreo

La poblacién de la investigacion esta conformada por 50 pacientes de las

diversas areas de la clinica Centro Médico de Salud Ocupacional S.A.C.

Segun Hernandez et al. (2014), los analisis no probabilisticos la seleccion
obedece motivos relacionados con las caracteristicas o propositos del investigador,
la muestra seleccion obedece los criterios de investigacion (p.176). La seleccién de
los participantes se ejecutara por medio del muestreo no probabilistico aleatorio

simple.
Criterios de Inclusion

- Pacientes atendidos en la clinica Centro Médico de Salud Ocupacional
- Pacientes que aceptaron ser parte del estudio de investigacion.
- Pacientes que firmaron el consentimiento informado para la aplicacion de los

instrumentos.
Criterios de Exclusion

- Pacientes no atendidos en la clinica Centro Médico de Salud Ocupacional
- Pacientes que rechazaron ser parte del estudio de investigacion.
- Pacientes que no firmaron el consentimiento informado para la aplicacion de

los instrumentos.
Unidad de Analisis

Pacientes de los distintos servicios de la clinica Centro Médico de Salud

Ocupacional.

3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos
La técnica empleada de la investigacibn es una encuesta y analisis
documental con el fin de examinarlos, organizarlos y clasificarlos de acuerdo a
nuestros objetivos del investigador. (Sanchez et al. 2018, p.18).
Se empled dos instrumentos para fueron validados por tres expertos para su
implementacion de la recoleccion de datos
Empleando como instrumentos dos cuestionarios uno con 10 items y el

segundo con 9 items de las cuales podremos examinar meticulosamente las
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verificaciones en cuanto al cumplimiento de los requisitos de un sistema de gestion
midiendo la satisfaccion de los servicios de la clinica que se desempefa en
variadas areas. Los instrumentos mencionados se presentaron a juicios de expertos
el cual sera realizado por especialistas en sistemas de gestion de calidad, con

grado de magister para ser validados.
Validez y de la confiabilidad instrumento

Validez y Confiabilidad
Guevara et al, (2017), refiere que la confiabilidad de los instrumentos, hace
referencia al rango de su aplicacion frecuente al propio usuario u objeto arrojando

semejantes resultados.

La fiabilidad se efectu6 con los Instrumentos por medio del analisis alfa de

Cronbach, para ambas variables

Tabla 1
Confiabilidad del Instrumento de Sistema de Gestion
Alfa de Cronbach M de elementos
0,795 10

Fuente: Elaboracién propia

Tabla 2
Confiabilidad del Instrumento de Calidad de Servicio
Alfa de Cronbach M de elementos
0,852 o]

Fuente: Elaboracién propia

Del procesamiento y andlisis de las dimensiones de la base datos de los
instrumentos estuvo conformado por 19 preguntas en su totalidad, se obtuvo un
coeficiente del nivel confiable de la prueba Alfa de Cronbach de la variable sistema
de gestion ISO 9001:2015 un p> 0.798 y Calidad de servicio p>0.852. Lo que

significa que los instrumentos son altamente confiables para su aplicacion.

3.5. Procedimientos
Los procedimientos del estudio de investigacion se llevaron a cabo de la
siguiente manera: Se inicié con los tramites administrativos con el gerente general

y la direccion general de la clinica Centro Médico de Salud Ocupacional para

15



solicitar el permiso para aplicar los cuestionarios de las variables del estudio con el
fin de obtener las facilidades correspondientes para la realizacion del estudio.
Finalmente se recaudé la informacion detallada y se procedié a organizar la base
de analisis de datos en el Programa Excel, y seguidamente se analizé en el software
estadistico SPSS v, 21.0

3.6. Método de anlisis de datos
En el analisis estadistico se empled técnicas estadisticas para su analisis
descriptivo. La estadistica descriptiva analiza datos no agrupados, valorando
distintas medidas, tanto centrales (media y mediana) como de desviacion (varianza
y desviacion estandar) para establecer la correlacidén de las variables se empleo el

andlisis estadistico Rho Spearman. (Gutierrez y Vladimirovna, 2016).

3.7. Aspectos Eticos
La informacion recaudada de la clinica Centro Médico de Salud Ocupacional
S.A.C. esta asegurada y es totalmente anénima y confidencial, que sera usada para
este fin y manejada por el investigador, asegurando el respeto, proteccion de sus
derechos y bienestar de la clinica., asi mismo para el avance de la presente
investigacion se aplicé normas éticas y criterios requeridos por la Universidad Cesar

Vallejo, segun la Resolucion de Consejo Universitario N° 0262-2020/UCV.
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IV. Resultados

Analisis Descriptivos

Tabla 3
Nivel del Sistema de Gestion ISO 9001:2015 segln sus dimensiones
Gestidn Recursos Ejecucidn Recursos Medicién, Analisis y Mejora
Alto 86.0% 74.0% 62.0%
Medio 14.0% 26.0% 32.0%
Bajo 0,0% 0,0% 6.0%
Total 100.0% 100.0% 100.0%

Fuente: Pacientes de la clinica Cemso S.A.C.

Figura 3
Nivel del Sistema de Gestion ISO 9001:2015 segun sus dimensiones

Nivel del Sistema de Gestion ISO 9001:2015
segun sus dimensiones

74.0%

90.0%
80.0%
70.0%
B60.0%
50.0%
40.0%
30.0% 14.0%
20.0%
10.0%

0.0%

62.0%

Gestion Recursos Ejecucion Recursos Medicion, Analisis y
Mejora

H Alto ® Medic = Bajo

Andlisis:

En la tabla 3, sobre el nivel del sistema de gestion ISO 9001:2015 en la
clinica Centro Médico de Salud Ocupacional, se muestra que segun la dimension
gestion de los recursos el 86.0% de los encuestados tienen una apreciaciéon de
mejora de manera eficaz, 14.0% restante tiene una percepciéon de nivel medio, por
consiguiente, la dimensiéon nivel ejecucion de recursos se evidencio que 74.0%
perciben un nivel alto, mientras que 26.0% tiene una apreciacién nivel medio y por
altimo, en la dimension nivel medicion, andlisis y mejora se obtuvo que 62.0%,
percibieron un nivel alto, 32.0% un nivel medio, y 6.0% un nivel bajo. Vale decir que
el 100% de los encuestados evidenciaron un buen nivel el sistema de gestion ISO
9001:2015 segun sus dimensiones.
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Tabla 4
Frecuencia de la Dimension Eficiencia

Frecuencia %
Adecuada 24 48,0
Regular 17 34,0
Inadecuada 9 18,0
Total 50 100,0

Fuente: Pacientes de la clinica Cemso S.A.C.

Figura 4
Frecuencia de la Dimension Eficiencia

Frecuencia de la Dimension Eficiencia

M Adecuada sMRegular M Inadecuada

Andlisis:

Se evidencia en la tabla 4, que del 100.00% de los usuarios encuestados
percibieron que 48.0% tienen un nivel de eficiencia adecuado, mientras que 34.0%
tienen una percepcion de nivel de eficiencia regular y 18.0% restante tuvo un nivel
de eficiencia inadecuado en cuanto la calidad de servicio de la clinica Centro

Médico de Salud Ocupacional. De esta manera el 100.00% apreciaron un nivel de

frecuencia adecuado de eficacia en la calidad de servicio.
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Tabla b
Frecuencia de la Dimension Efectividad

Frecuencia %
Adecuada 24 48,0
Regular 17 34,0
Inadecuada 9 18,0
Total 50 100,0

Fuente: Pacientes de la clinica Cemso S.A.C.

Figuras
Frecuencia de la Dimension Efectividad

Frecuencia de la Dimension Efectividad

M Adecuada M Regular M Inadecuada

Andlisis:

De igual manera en la tabla 5, se evidencio que 100.00% de los usuarios
encuestados percibieron que 48.0% tienen un nivel de efectividad adecuado,
mientras que 34.0% tienen una percepcidon de nivel de efectividad regular y 18.0%
restante tuvo un nivel de efectividad inadecuado de la gestién calidad de los
servicios en la clinica Centro Médico de Salud Ocupacional. Es por ello, que
100.00% apreciaron un nivel de frecuencia adecuado de efectividad en la calidad

de servicio.
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Tabla 6
Frecuencia de la Dimension Competitividad

Frecuencia %
Adecuada 26 52,0
Regular 24 48,0
Inadecuado 0 0,0
Total 50 100,0

Fuente: Pacientes de la clinica Cemso S.A.C.

Figura 6
Frecuencia de la Dimension Competitividad

Frecuencia de la Dimension Competitividad

0.0%

lAdecuada |slRegular |sllnadecuada

Analisis

En la tabla 6, se demuestra que el 52.0% de los usuarios encuestados
trabajan en la clinica bajo el nivel de competitividad adecuada, consecutivamente
el 48.0% percibieron un nivel regular de competitividad, y por ultimo el nivel bajo
tiene un porcentaje 0.0% de competitividad de gestion calidad en los servicios de
la clinica CEMSO S.A.C., es decir, que 100.00% (50) de los usuarios encuestados
apreciaron un nivel de frecuencia adecuado de competitividad en la calidad de
servicio.
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Inferencia estadistica
Hipotesis general

Ho: No existe correlacion significativa del sistema de gestion ISO 9001:2015 en la
calidad de servicio en la clinica CEMSO S.A.C, 2021.

Ha: Existe correlacion significativa del sistema de gestion ISO 9001:2015 en la
calidad de servicio en la clinica CEMSO S.A.C, 2021.

Tabla 7
Correlacion entre las variables Sistema de Gestion 1ISO 9001:2015 y Calidad del Servicio
Sistema IS0 Calidad de
S001:2045 Servicio
] Coeficiente de comelacion 1,000 8437
Sistema
Sig. (bilateral) ) 000
20 9001:2015 . .
Rho M 50 50
Spearman ] Coeficiente de correlacion 843 1,000
Calidad
] Sig. (bilateral) 000
Servicio
N 50 50

** g correlacian a5 significativa al nivel 0,01 (bilateral).

Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion:

En la tabla 7, queda demostrado que la correlacion a través de la prueba de
Spearman entre las variables de estudio, fue de 0,843 para la variable sistema de
gestion y calidad de servicio, obteniendo una significancia bilateral ,000 inferior a
los niveles de significancia 0,05, por consiguiente, rechazamos la hipotesis nula de
gue el sistema de gestion de calidad no mejora la calidad de servicio en la clinica
Centro Médico de Salud Ocupacional S.A.C., aceptando la hipétesis alterna de que
el sistema de gestion de calidad mejora de manera significativa la calidad de
servicio en la clinica Centro Médico de Salud Ocupacional S.A.C, concluyendo asi

gue existe una alta relacién entre las variables de la investigacion.
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Hipotesis Especifica 1

Ho: No existe correlacion significativa del sistema de gestion ISO 9001:2015 en la

dimensioén eficiencia.

Ha: Existe correlacion significativa del sistema de gestion ISO 9001:2015 en la

dimensioén eficiencia.

Tabla 8
Correlacién entre las variables Sistema de Gestién 1ISO 9001:2015 y la dimension Eficiencia

Sistema 150 o )
Eficiencia
S001:2015
, Coeficiente de correlacion 1,000 ;705"
Sistema ] ]
Sig. (bilateral) . 000
IS0 9001:2015
N 5D 5D
Rho
Spearman
Coeficiente de correlacion 705" 1,000
Eficiencia Sig. (bilateral) L0000 i
N =) 5D

**_La correlacién es significativa al nivel 0,01 (bilateral).

Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion:

En la tabla 8, queda demostrado que la correlacion a través de la prueba de
Spearman entre las variables de estudio, fue de 0,705 para la variable sistema de
gestion y calidad de servicio, obteniendo una significancia bilateral ,000 inferior a
los niveles de significancia 0,05, por consiguiente, rechazamos la hip6tesis nula y
aceptamos la hipétesis alterna, concluyendo que existe una alta relacién entre la

variable Sistema de Gestion de Calidad y la dimension Eficiencia.
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Hipotesis Especifica 2

Ho: No existe correlacion significativa del sistema de gestion ISO 9001:2015 en la
dimension efectividad

Ha: Existe correlacion significativa del sistema de gestion ISO 9001:2015 en la
dimension efectividad

Tabla 9
Correlacién entre las variables Sistema de Gestién ISO 9001:2015 y la dimension Efectividad
Sistema IS0
Efectividad
G001:2015
Coeficiente de corrslacion 1.000 853
Sistema ] )
Sig. (bilateral) : 000
IS0 9001:2015
Rho M il &0
Spearman Coeficiente de correlacion 853 1,000
Efectivicad Sig. (bilateral) 000
N 50 &0

= La correlacion es significativa al nivel 0,01 {bilateral).

Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion:

En la tabla 9, queda demostrado que la correlacion a través de la prueba de
Spearman entre las variables de estudio, fue de 0,853 para la variable sistema de
gestion y calidad de servicio, obteniendo una significancia bilateral ,000 inferior a
los niveles de significancia 0,05, por consiguiente, rechazamos la hipétesis nula y
aceptamos la hipétesis alterna, concluyendo que existe una alta relacién entre la
variable Sistema de Gestién de Calidad y la dimension Efectividad.
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Hipotesis Especifica 3

Ho: No existe correlacion significativa del sistema de gestion ISO 9001:2015 en la

dimension competitividad

Ha: Existe correlacion significativa del sistema de gestion ISO 9001:2015 en la

dimension competitividad

Tabla 10
Correlacién entre las variables Sistema de Gestién ISO 9001:2015 y la dimensiéon Competitividad
Sistema 150 o
Competitividad
8001:2015
) Coeficiente de correlacion 1,000 B30
Sistema ) ) )
Sin. {pilateral) . ,000
SO 9001:2015
50 50
Rha ]
Coeficients de ~
Spearman . 230 1,000
N correlacion
Competitividad ) ) 000
Sig. (bilateral)
50 50
M

** |a correlacion es significativa al nivel 0,01 (bilateral).
Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion:

En la tabla 10, queda demostrado que la correlacién a través de la prueba
de Spearman entre las variables de estudio, fue de 0,830 para la variable sistema
de gestidn y calidad de servicio, obteniendo una significancia bilateral ,000 inferior
a los niveles de significancia 0,05, por consiguiente, rechazamos la hipétesis nula
y aceptamos la hipotesis alterna la hipétesis alterna, concluyendo que existe una
alta relacién entre la variable Sistema de Gestion de Calidad y la dimension

Competitividad.
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V. Discusion
Segun lo expuesto anteriormente, los resultados obtenidos y su respectiva
interpretacion, se describe a continuacion la discusion de dichos resultados con

investigaciones y teorias anteriormente expuestas.

Respecto al objetivo general e hipotesis general del estudio de investigacion,
fue verificada por la prueba Rho de Spearman, la cual determiné la correlacién del
sistema de gestion ISO 9001:2015 y la calidad de los distintos servicios de la clinica
Centro Médico de Salud Ocupacional, 2021, con un 0.843 de significancia
estadistica, obteniendo un grado de influencia de 84% sobre la variable
dependiente, y una significancia bilateral de ,00 por debajo del nivel de significancia
de 0.05, aceptando asi la hipétesis alternativa generando una correlacion alta entre
las variables SG y calidad de servicio en la clinica CEMSO S.A.C., Estos resultados
son similares al autor Damen en el 2017, quien tuvo como objetivo determinar el
impacto de la calidad del servicio de atencion médica de 448 pacientes en Jordania,
se implementd un instrumento modificado de medicién basado en SERVQUAL, por
lo cual se concluyd una relacion estadisticamente significativa existente entre el
impacto de la calidad percibida del area de atenciébn médica en cuanto a la
satisfaccion general de los pacientes (p=0.000), ademas, demostrd que la calidad
del servicio de salud y la satisfaccion general fue media en los pacientes.

Otra investigacion, realizada por Paripancca en el 2019 en Lima, quién
también analizé la relacion de estas dos variables en 261 usuarios de un nosocomio
publico privada, mostr6 en referencia a la dimension “fiabilidad”, la buena
correlacion y significativa entre esta dimensién y la satisfaccion de usuarios
externos (coeficiente de relacion 0.689 y p=0.05). Asi mismo, Chuyo Ventura en
2018 empledé en su estudio de investigacion un instrumento de medicion
cuestionario y entrevista direccionado a los trabajadores para precisar los aspectos
al cumplimiento de los lineamientos de calidad en la empresa, mostro un 38% al
nivel de satisfaccion de los clientes y 67.4% de incumplimiento de la norma,
concluyendo asi que el sistema de gestion de calidad tiene influencia de manera
significativa en cuanto al nivel de calidad de prestaciones de la instituciéon y modo
que predomina positivamente y directa en cuanto al nivel de satisfaccién que

distinguen los clientes.
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En relacidon a los objetivos especificos, se determiné el nivel de relacion de
un S.G I1ISO 9001:2015 y la dimensidn efectividad, eficiencia y competitividad en la
clinica, los cuales se determinaron mediante analisis de datos estadisticos
descriptivos, los cuales se determind que 48.0% tienen un nivel de eficiencia y
efectividad adecuado y 34.0% entre el nivel de eficiencia y efectividad regular en la
gestion calidad de servicio, por consiguiente, se demuestra segun la dimension
competitividad 52.0% de los encuestados trabajan en la clinica bajo el nivel de
competitividad adecuada, consecutivamente el 48.0% percibieron un nivel regular
de competitividad, Es decir, que 100.00% de los encuestados percibieron que un
sistema ISO 9001:2015 mejoro las dimensiones de la calidad de servicio en la
clinica Centro Médico de Salud Ocupacional. Estos resultados son similares al
estudio del autor Medina Villegas en el 2018, cuyo objetivo es analizar si la
implementacion de un SGC mejora el servicio, garantizando la calidad y seguridad
en sus clientes para obtener mejor servicio, dado que los resultados en la primera
etapa fue 65,74% en la media y 83,56% después incrementandose en 42,03%. Asi
mismo, la confiabilidad del estudio fue de 0.005. Finalmente se concluy6 la
existencia, dependencia y relacion entre el S.G ISO: 9001:2015 y las dimensiones

de la calidad de servicio.

Asi mismo, Vergara Acufia en el 2018, cuyo objetivo es mejorar la eficiencia
de la empresa Proinco MDG S.A.C.” empleando una herramienta de verificacion
para establecer el cumplimiento de los requisitos de las leyes y normas, eficiencia
para analizar los proyectos de la institucién, quien concluyo una mejoria en 91.0%
la eficiencia en base al tiempo, al costo 98.0% y horas hombre 91.0%, aumentando
en 85% su cumplimiento de las requisitos de la norma, y por ultimo, se obtuvo una
significancia de 0.05, que nos faculta a concluir que la implementacién del SGC
mejora de manera eficiente la organizacion. También, Chuyo Ventura en el 2018
determind que 38% obtuvieron un nivel adecuado de satisfaccion de los clientes y
67.4% de incumplimiento de la norma, concluyendo asi que la implementacion de
un sistema de gestion de calidad influye en cuanto al nivel de calidad las
prestaciones de la institucion. Ademas, Arribas Diaz en el 2015, en un estudio de
investigacion cuyo objetivo es identificar la mejora de la institucion con respecto a
las normas y leyes de la ISO 9001:2015, se llegd a concluir que la norma ISO 9001

mejoro la institucion respecto al orden de la documentacion y adaptar al sector
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todos los formatos de calidad para alcanzar mejoras continuas. Por consiguiente,
con el estudio antes mencionado, la presente investigacion refirié que la variable
mejora de la salud tiene una puntuacion del 81% para los clientes del centro. Por
altimo, Damen (2017), mencioné que la fiabilidad fue la dimensién que tuvo mayor

influencia en la satisfaccion del usuario.

Cabe evidenciar que las investigaciones mencionadas anteriormente en
relacion del Sistema de Gestion de Calidad nos permiten analizar las mejoras de
los procesos de las empresas, asi como lo menciond Mendoza en el 2013 que la
implementacion de un SGC, facilitan distintos beneficios para las instituciones uno
de ellos el incremento de productividad del sistema y mejora continua del

rendimiento de los recursos.

Estos beneficios de igual manera se ven evidenciados segun el autor Cuyupa
en el 2017 quien mencion6 que el SGC aprecio ademas del incremento en 13.0%
de su productividad, 91.0% de su eficiencia y 33% de su eficacia. Por ello estos
resultados son corroborados por el autor Ledn en el 2014 que nos afirmoé que la
eficiencia se llega a lograr con una adecuada relacion entre la gestion de recursos
o cumplimiento de distintas actividades, en relacion a la medicion, andlisis y mejora

de la gestion.

No obstante, en otro articulo cientifico realizada por Ling, Tan et al. 2019 en
Indonesia, cuyo objetivo fue modelar el impacto de la calidad del servicio en la
satisfaccion del paciente, por medio de un cuestionario organizado, de los cuales
participaron 194 pacientes de hospitales privados y publicos, cuyos resultaron
recomiendan que el modelo planteado explica un 58% de satisfaccién del paciente.
De igual manera Ling nos refirié que la calidad de los usuarios es el predictor mas
significativo e importante, ya que estos resultados, son similares con nuestro
estudio. “Por lo que se debe dar énfasis a la calidad del personal, el cual implica
ser un personal de salud debe ser reactivo, confiable, acogedor, veraz y
competente, ademas el personal amable y cortés tiende a mejorar la percepcion

que tienen los pacientes del hospital.”

Segun el nivel del SG ISO 9001:2015 en la clinica Centro Médico de Salud

Ocupacional, lo cual se evidencié segun nuestros resultados que el 86.0% tienen
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una apreciacion de mejora de manera eficaz, 14.0% nivel medio, en cuanto, la
dimensién nivel ejecucion de recursos se evidencio que 74.0% perciben un nivel
alto, 26.0% nivel medio y por ultimo, en la dimensién nivel medicién, analisis y
mejora se obtuvo que 62.0%, percibieron un nivel alto, 32.0% un nivel medio, y
6.0% un nivel bajo, concluyendo asi un buen nivel el sistema de gestion ISO
9001:2015 segun sus dimensiones. Asi mismo estos resultados nos respalda el
autor Pefia 2015 quien realiz6 un estudio para satisfacer las necesidades y
expectativas de sus usuarios con el fin de fidelizar relacionados al rubro de sus
servicios de calidad, obteniendo como resultado un 16% en su cumplimiento y
relacionado al SGC incrementando a 60%, concluyendo, que los siguientes
procesos como talento humano, acogida al usuario y aseguramiento de calidad son
sumamente beneficiosos, no solamente por el documental crecimiento de la
infraestructura, sino también por los recursos de gestion de indicadores, asi mismo,
se propone potenciar la calidad de las prestaciones del servicio relacionado a la
atencién personalizada para obtener un paciente y usuario fidelizado. También,
Pinto et al., propuso un “disefio de sistema de gestion de calidad en el servicio de
urgencias del hospital San Juan de Dios de Floridablanca. Bucaramanga:
Universidad Industrial de Santander”, se tuvo como resultado que 64% aumento en
servicios prestados y se ejecutdé de manera adecuada implementando procesos y
areas proyectadas para los pacientes, concluyendo que la implementacién del
Sistema de Gestion de Calidad pretende un andlisis y seguimiento continuo de los

procedimientos y procesos administrativos y asistenciales del hospital.

Otro estudio de investigacién que ejecutd Sanchez et al. 2016, donde
evidenciaron como evaluar e implementar un SGC ISO 900:2015 en la Empresa
Pinatar Arena Football Center S.L., tuvieron como resultado una mejora de los SG
e incremento de la eficacia y productividad de la institucién, con respecto a
manuales de procesos, elaboracion de documentacién, gestion de auditorias
externas e internas, obteniendo una competitividad ventaja, donde se mide el
Sistema de Gestion de Calidad 1SO 9001:2015 entorno a sus dimensiones, las
cuales se mencionaron y se analizaron, obteniendo un nivel alto de apreciacion por
parte de los colaborados de la empresa, de los cuales “95% sistema de gestion,
90% responsabilidad de direccion, 75% gestién de recursos, 95% realizacion del

producto y 100% Medicion, analisis y mejora.” Posteriormente al determinar las
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posibles causa raices de algunos problemas, se evidencio como posibles causas
principales tenemos: falta de plan mantenimiento, deficiente capacitacion al

trabajador, deficiente registro de cronogramas, escasa gestion en las empresas.

Los resultados mencionados en el presente informe de estudio y las distintas
investigaciones de los autores y teorias, plantean el interés de certificarse con un
sistema de calidad que nos favorezca una adecuada calidad de servicio, es por ello,
se tiene que tener cuenta que la calidad de servicio es una medida que determina
si el cliente se sienta satisfecho con la atencion medica que recibio de la clinica.
Por lo que es de suma importancia considerar una certificacion eficaz del servicio
sanitario con el fin de optimizar las prestaciones de las empresas prestadoras de
servicio del sistema de salud.

Segun Barquin, indicé que en distintos términos de la calidad la disminucién
de los recursos de gestion es por la mala administracion, es por ello que se produce
una deficiencia en la calidad de las prestaciones sanitarias, por ende, que los
clientes se encuentran en niveles muy bajos de satisfaccion en el ambito
Latinoamericano, lo cual nos obliga a seguir mejorando en los servicios médicos de
la regidn a nivel nacional e internacional. Por el contrario, en la regién San Vicente
de Paul, podemos analizar que, gracias a la pulcra y oportunidad administrativa de
los recursos de gestion, el centro del estudio se encuentra funcionando en su

localidad para la atencion de sus clientes.
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VI. Conclusiones

Primero: Respecto al objetivo general, se determind la relacidén entre el sistema
de gestién ISO 9001:2015 y la calidad de servicios en la atencion de los
pacientes en la clinica CEMSO S.A.C 2021, con un nivel de significancia
de 0,843, ya que esto con lleva que si un SGC no esta bien organizado

y planteado no podemos brindar servicios de calidad a los clientes.

Segundo: En cuanto al primer objetivo, se determind que el nivel de relacion del
SG ISO 9001:2015; mejoré la dimension eficiencia en un 48,0%, con un
nivel de significancia de 0,705, entorno al servicio de calidad distinguido
por los pacientes de la clinica Centro Médico de Salud Ocupacional
S.A.C.

Tercero: En relacion al segundo objetivo especifico el SG 1ISO 9001:2015; mejord
la dimension efectividad en un 48,0%, con un nivel de significancia de
0,853, en cuanto a la calidad de servicio distinguido por los pacientes de

la clinica Centro Médico de Salud Ocupacional S.A.C.

Cuarto: Respecto al tercero objetivo especifico el SG ISO 9001:2015; mejor6 la
dimensién competitividad en un 52,0% con un nivel de significancia de
0,830, al sector de calidad de servicio distinguido por los pacientes de la
clinica Centro Médico de Salud Ocupacional S.A.C.
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VIl. Recomendaciones

Primera: Se recomienda a los directivos de la clinica considerar los resultados

Segunda:

analizados, para continuar mejorando sus dimensiones de SGC, ya que
tienen relacion significativa en cuanto a la calidad de servicios en la
clinica, con el fin de que los responsables ejecuten acciones necesarias
brindando un servicio de salud eficaz, oportuno, seguro, equitativo,

integro y eficientes.

Se recomienda a los investigadores de salud crear mecanismos que
permitan a la clinica medir la satisfaccion de los pacientes en cuanto a
la calidad de servicio, evaluando un seguimiento constante al
cumplimiento legal del SGC, con el fin de garantizar la permanencia del
SGC, contando con la documentacion organizada y las actividades

planificadas ejecutdndose en un plazo de tiempo determinado.

Tercera: Se recomienda a los gerentes de cada area cumplir con las actividades

establecidas del manual de calidad para asi llevar un control minucioso
de todas las areas de la clinica, asi mismo mejorar los programas de
fidelizacion de los pacientes con el fin de lograr un mayor alcance de los

Mmismaos.

Cuarta: Se recomienda sensibilizar al personal de la clinica el compromiso con la

Quinta:

organizacion y el cumplimiento de sus clientes, por este motivo se
sugiere a los lideres de la clinica mantener la responsabilidad con el

SGC a segquir realizando capacitaciones, asesorias y charlas.

Se recomienda los directivos de la clinica implementar una formacién
de grupos de calidad para los trabajadores, con el fin de promover el
trabajo en equipo, liderazgo y mediante su trabajo diario puedan

proponer mejoras continuas en la clinica.
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Anexos

Anexo 1

Matriz de consistencia

Titulo:” Influencia del Sistema Gestion de Calidad ISO 9001 en los servicios de la clinica CEMSO S.A.C, Ate 2021”
Autor: Laura Liliana Gutierrez Rivera

PROBLEMA

OBJETIVOS

HIPOTESIS

VARIABLES E INDICADORES

Problema General

Objetivo General

Hipotesis general

Variable(X): ATENCION DEL PACIENTE

Problema general

¢ Cudl es el nivel de relacién
de un sistema de gestion de
calidad 1ISO 9001:2015 y los
servicios de la clinica
CEMSO S.A.C 20217

Problemas especificos:

a. ¢Cudl es el nivel de
relacion de un
sistema de gestion
ISO 9001:2015y la
dimension efectividad
en la clinica CEMSO
S.A.C., 20217

b. ¢Cual es el nivel de
relacion de un
sistema de gestion
ISO 9001:2015y la
dimension eficiencia
en la clinica CEMSO
S.A.C., 2021?

c. ¢Cudl es el nivel de
relacion de un
sistema de gestion
ISO 9001:2015y la
dimension
competividad en la
clinica CEMSO
S.A.C., 20217

Objetivo general:

Determinar la relacion entre
un sistema de gestiéon 1SO
9001:2015 y la calidad de
servicios de atencion de los
pacientes en la clinica
CEMSO S.A.C 2021.

Objetivos especificos:

a. Determinar el nivel de
relacion de un
Sistema de Gestion
1ISO 9001:2015y la
dimension efectividad
en la clinica CEMSO,
2021.

b. Determinar el nivel de
relacion de un
Sistema de Gestion
1ISO 9001:2015y la
dimension eficiencia
en la clinica CEMSO,
2021.

c. Determinar el nivel de
relacion de un
Sistema de Gestion
1ISO 9001:2015y la
dimension
competividad en la
clinica CEMSO, 2021.

Hipoétesis general:
Existe correlacion significativa
del sistema de gestion ISO
9001:2015 en la calidad de
servicio en la clinica CEMSO
S.A.C, 2021.

Hipotesis especificas:

a. Existe correlaciéon
significativa del
sistema de gestion
ISO 9001:2015 en la
dimension eficiencia.

b.  Existe correlacion
significativa del
sistema de gestion
1ISO 9001:2015 en la
dimension efectividad

c. Existe correlacion
significativa del
sistema de gestién ISO
9001:2015 en la
dimensién
competitividad

Dimensiones Indicadores ftems Escala y valores Niveles y
rangos
Gestion eficiente 1 Ordinal
o Nominal 1) Totalmente de Muy
Eficiencia Normas y reglamentos 2 ' acuerdo
Calidad de servicio 3 Ordinal 2) De acuerdo adecuado
Objetivos institucionales 4 Ordinal 3 Nide acuerdo | Adecuado
- ni en
Efectividad Proceso de planificacion 5 Ordinal desacuerdo | Eauar
Misién 6 Nominal 4) En Inadecuado
Metas - Ordinal Desacuerdo Muy
- _ 5) Totalmente en | jnadecuado
Competividad Innovacion 8 Ordinal desacuerdo
Satisfaccion de los usuarios | 9 Ordinal
Variable(Y): SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD ISO 9001
Dimensiones Indicadores items Escalay valores Niveles Y
rangos
Recursos humanos 1 Nominal
Gestion de los Nominal
ReCUISoSs Infraestructura 2 1) Totalmente de
Ambiente de Trabajo 3 Nominal acuerdo M
uy
Prestacién de Servicio 4 Nominal 2) De acuerdo
Adiora] . 3) Nide acuerdo | adecuado
Ejecucién de los | Y |t-o‘r|a -nterna S Nominal ni en Adecuado
Recursos Identificacién de los desacuerdo Regular
Recursos 6 Nominal 4) En
Desacuerdo Inadecuado
Generalidades 7 Nominal 5) Totalmente en | Muy
Medicion Seguimiento y medicién 8 Ordinal desacuerdo inadecuado
andlisis y mejora Andlisis de datos 9 Nominal
Mejora continua 10 Nominal




TIPO DE DISENO
INVESTIGACION

DE

TIPO: Aplicativa.

DISENO: No experimental,
Transeccional, Descriptivo,
Correlacional.

DISENO:  No experimental,
transversal, Descriptivo
simple.

Ox
M < I
Oy
M=muestra

O, y Oy,= observaciones en
cada variable

r= correlaciones en cada
variable

METODO: Hipotético,
Cuantitativo, estadistico,
Deductivo.

POBLACION Y MUESTRA

POBLACION:
La poblacién estara

constituida por 50 pacientes
de la clinica Cemso S.A.C.
2021.

TIPO DE MUESTREO:
Se aplicard la técnica no

probabilistica y Cuantitativa.

TAMANO DE MUESTRAL:
Estara conformado por el
mismo universo poblacional

de 50 pacientes.

TECNICAS E
INSTRUMENTOS
Variable X: SISTEMA DE

GESTION DE CALIDAD ISO 9001
Técnicas: Encuesta
Instrumentos: Cuestionario —
Escala de Likert

Estructura. Esta conformada por
10 items constituidos por
dimensiones de Gestion de
Recursos, Ejecucion de los
Recursos, Medicién, andlisis y
mejora.
Variable VY:
CALIDAD
Técnicas: Encuesta
Instrumentos: Cuestionario
Estructura. Esta conformada por
9 items, se dividi6 en las
dimensiones Eficiencia, Eficacia
y Competividad.

SERVICIOS DE

DESCRIPTIVA
Se utilizara tablas de frecuencias y graficos estadisticos con gréafico de barras.

INFERENCIAL:
Se usaré el indice de correlacién de Spearman.

6y, D
- N(N2-1)

Donde D es la diferencia entre los correspondientes estadisticos de orden de x - y. N es el nUmero de
parejas.

Fuente: Elaboracion propia




Anexo 2
Instrumento de Sistema de Gestién ISO 9001:2015

CUESTIONARIO SISTEMA DE GESTION ISO 9001:2015

Estimado(a)
Mediante el presente cuestionario se esta realizando un estudio a fin de

determinar el “Influencia del Sistema Gestién de Calidad ISO 9001 en los servicios

Leyenda

Totalmente en

1
de la clinica CEMSO S.A.C, Ate 2021”". Le solicitamos responder con sinceridad desacuerdo
al siguiente cuestionario, la informacién obtenida sera utilizada para fines | 2 E'_" desacuerdo :
exclusivamente académicos 3 Ni de acuerdo, ni en
desacuerdo
4 | De acuerdo
5 Totalmente de
acuerdo
VARIABLE X: SISTEMA DE GESTION 1SO 9001
o .
N Indicadores 1 2 3 4 5

X1. Gestion de los Recursos

¢Considera usted, que la
planeacion es importante en
la gestibn de los recursos
humanos en la clinica?

¢, Considera usted, que en la
gestion de los recursos es
importante  una adecuada
infraestructura en la clinica?

¢Cree usted, que la alta
direccibn es consciente de
llevar un adecuado ambiente
de trabajo en sus trabajadores
y clientes?

X2. Ejecucion de los Recursos

¢Considera usted que la
comunicacién en la ejecuciéon
de los recursos es importante
dentro de la Institucion?

¢, Usted cree que la prestacion
de servicio incide en la
ejecucion de los recursos
Institucionales?

cConsidera que en la
ejecucion de los recursos es




importante  identificar el
servicio a brindar?

X3. Medicion, Analisis Y Mejora

¢Usted cree que la
satisfaccion del cliente tiene
gue ser medido para mejorar?

¢ Considera usted, que las
auditorias internas ayudan a
mejorar el gasto de los
recursos publicos?

¢.Cree usted, que es
importante  las  acciones
preventivas mejoran el gasto
de los recursos
institucionales?

10

¢Considera usted, que es
importante la mejora continua
en la utilizacibn de los
recursos Institucionales?




Anexo 3
Instrumento de Servicio de Calidad

CUESTIONARIO DE SERVICIO DE CALIDAD

Estimado(a)

Mediante el presente cuestionario se esta realizando un estudio a fin de determinar

el “Influencia del Sistema Gestién de Calidad 1ISO 9001 en los servicios de la clinica

Leyenda

Totalmente en

CEMSO S.A.C, Ate 2021". Le solicitamos responder con sinceridad al siguiente 1 desacuerdo
cuestionario, la informacién obtenida sera utilizada para fines exclusivamente |2 | En desacuerdo
académicos 3 Ni de acuerdo, ni en
desacuerdo
4 | De acuerdo
5 Totalmente de
acuerdo
VARIABLE Y: SERVICIO DE CALIDAD
N° Indicadores 1 2 4 5
Y1. Eficiencia

Considera usted ¢Que, mediante una
gestion eficiente, la clinica podra
garantizar su continuidad en el mercado?

Considera usted ¢ Que la racionalidad se
logra mediante, normas y reglamentos
que rigen el comportamiento de los
componentes en busca de lo eficiente en
la clinica?

Considera usted, ¢ Que es importante que
una auditoria analice como se ha
ejecutado el programa, referido a la
calidad de servicio?

Y2.

Efectividad

Considera usted, ¢Que la base para
alcanzar la efectividad institucional es
lograr los objetivos institucionales?

Considera usted, ¢Que el proceso de
planificacion comienza con la fijacién
clara, exacta y precisa de la mision de la
clinica?

Considera usted, ¢Que la mision es el
motivo, proposito, fin o razon de ser de la
existencia de una organizacion?




Y3. Competitividad

¢ Considera que las metas de la clinica
son la afinacién del objetivo, pues es la

! cuantificacion y ubicacion en el tiempo de
los objetivos estratégicos?
¢,Cree usted, que para el desarrollo de la
8 competitividad Institucional es importante

la innovacion para mejorar la calidad de
servicio?

¢,Cree usted, que la capacidad de generar
9 | la mayor satisfaccion de los usuarios es
la competitividad institucional?




Anexo 4
Operacionalizaciones de las variables

. Tipo de Definicidon Definicidon . . .
Variable p‘ . Dimensiones Indicadores Escala
variable Conceptual Operacional
Recursos humanos Nominal
Gestion de 10S ['|nfraestructura Nominal
El sistema de gestion de la | E Recursos - - -
lgc;sderr&a deQeS ion de a} s una estructura Ambiente de trabajo Nominal
Sistema g?rlfat ed efine como e gperamontaldde t(a?ajo,dblen N i
junto e normas |y ocumentada e Integrada a Prestacion de Servicio omina
de estandares internacionales | los procedimientos técnicos y . ., — -
gestién . que se interrelacionan entre | gerenciales, para guiar las | EJ€CUCION de los | Auditoria Interna Nominal
d Independiente | si para hacer cumplir los | acciones de trabajo y la | Recursos Identificacion de los .
e requisitos de calidad, que | informacion de la R Nominal
calidad ayudara a optimizar recursos, | organizacion de manera €cursos
ISO 9001 mejorar la productividad y | practica y coordinada y que Generalidades Nominal
reducir costes en tu empresa. | asegure la satisfaccion del - .y :
(Meléndez, 2017, pag.4). cliente. Medicién, Seguimiento y medicion | Ordinal
analisis y mejora Analisis de datos Nominal
Mejora continua Nominal
Gestion eficiente Ordinal
i Eficiencia Normas y reglamento Nominal
La calidad del servicio es un EllrréO(tj_eIo de atenct;?n a ,Ia - yreg — S -
tema aplicable a todo ambito fgcl:)noéi?ﬁacgggfgccli%icgg Calidad de servicio Ordinal
. debido a que para alcanzar |\ ;g mediante  la Obijetivos institucionales | Ordinal
Calidad niveles optimos de prestacion de  servicios . e _ . inal
del Dependiente Sﬁﬁiﬁ;ﬂiﬂi.a IOSy Ob_etiv(eg aceptables y agradables. Efectividad Proceso de planificaciéon Ordlr?a
Servicio organizacionales can el par? ello sedvlaloran las Mision Nominal
2 ' referencias del paciente :
objetivo de generar | P Metas Ordinal
satisfaccion de los pacientes. :‘gfl(;;ir\Tl]ggdl(o)S retzmt(f)i doiréomlg | e Ordinal
Vergara, 2013 (p. 29). al proceso. CompetiVidad nn.OvaCIO.r,]
Satisfacciéon de los :
Ordinal

usuarios




Anexo 5
Constancia de Autorizacion

(S =mso.

CONSTANCIA DE AUTORIZACION

Presente:

Quién suscribe GUSTAVO EDUARDO ROMERO BAQUEDANO Jefe de Proyectos de la clinica

Centro Médico de Salud Ocupacional - Lima - Ate.

Hace constar que:

La Srta. LAURA LILIANA GUTIERREZ RIVERA identificada con DNI N° 72786852; obtiene el
PERMISO PARA LA APLICACION DE LOS INSTRUMENTOS DEL PROYECTO DE TESIS titulado
"Influencia del Sistema Gestion de Calidad 1SO 9001 en los servicios de la clinica CEMSO S.A.C, Ate

2021” desarrollado durante el mes de Junio 2021.

Se expide la presente constancia, para fines que estime conveniente.

‘ : j—-—
Gustav® Eduardo Romero Baquedano

Jefe de Proyectos
CEMSO S.A.C.

Lima, 01 de Junio del 2021






