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RESUMEN

El presente estudio de investigacién se desarroll6 con el objetivo principal de
determinar la relacibn que existe entre gestion de calidad de servicios y
satisfaccion de los usuarios en el Hospital Militar Central, Lima en el afio 2019; el
método que se utilizd fue de enfoque cuantitativo, tipo basico, de disefio no
experimental de corte transversal, nivel correlacional-explicativo. La poblacién fue
conformada por 118 usuarios, la muestra de 85 usuarios, tipo de muestreo no
probabilistico. Se utilizo la técnica de la encuesta y el instrumento del cuestionario
debidamente validados para el recojo de datos. El coeficiente de alfa de Cronbach
con respecto gestion de calidad de servicios presentd un valor de 0,914 y
satisfaccion de los usuarios un valor de 0,952. Se considera que ambos
cuestionarios manifiestan una Alta confiabilidad para la investigacion. Los
resultados relacionales muestran que no existe una relacion significativa entre la
gestion de calidad de servicios y la satisfaccion de los usuarios del Hospital Militar
Central en el afio 2019; habiéndose obtenido una correlacion de -0,038 con un p
valor= 0,729, Lo cual indica que el mayor porcentaje de pacientes que perciben la
gestion de calidad y la satisfaccion es deficiente; asimismo se encontré que las
dimensiones de gestion de calidad de servicios y satisfaccion de servicios como
son respecto a la fiabilidad (rho = -0,157), empatia (rho = 0,025), elementos
tangibles (rho = -0,009) se relacionan de manera positiva, muy baja con
satisfaccion de usuarios; asimismo, la capacidad humana (rho = -0.099),
elementos técnico-cientificos (rho = -0.071), infraestructura y confort (rho = 0,082)

existe relacién inversa negativa con la gestién de calidad de usuarios.

Palabras clave: Gestion de calidad de servicio y satisfaccion de los usuarios.
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ABSTRACT

The present research study was developed with the main objective of determining
the relationship between service quality management and user satisfaction at the
Hospital Militar Central, Lima in 2019; the method used was a quantitative
approach, basic type, non-experimental cross-sectional design, correlational-
explanatory level. The population consisted of 118 users, the sample of 85 users,
non-probabilistic sampling type. The survey technique and the duly validated
guestionnaire instrument were used for data collection. Cronbach's alpha
coefficient for service quality management showed a value of 0.914 and user
satisfaction a value of 0.952. Both questionnaires are considered highly reliable for
the research. The relational results show that there is no significant relationship
between service quality management and user satisfaction of the Central Military
Hospital in 2019; having obtained a correlation of -0.038 with a p value= 0.729,
Which indicates that the highest percentage of patients who perceive quality
management and satisfaction is poor; It was also found that the dimensions of
service quality management and service satisfaction such as reliability (rho = -
0.157), empathy (rho = 0.025), tangible elements (rho = -0.009) are very poorly
positively related to user satisfaction; likewise, human capacity (rho = -0.099),
technical-civic elements (rho = -0.099), technical-civic elements (rho = -0.099), and
technical-civic elements (rho = -0.099) were positively related to user satisfaction.
099), technical-scientific elements (rho = -0.071), infrastructure and comfort (rho =

0.082) have a large negative inverse relationship with user quality management.

Keywords: Service quality management and user satisfaction.
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|. INTRODUCCION

En los paises subdesarrolladas, la ruptura de las organizaciones de la gestién
de servicios ha hecho que la satisfaccion de los clientes sea baja, lo que
generalmente se muestra como una atencién limitada para la poblacion, al igual
gue la baja consistencia de estas administraciones, en la actualidad los clientes son
mucho mas dominantes y complejos, por tal motivo se debe generar nuevas formas
de tratar con los ejecutivos sobre el bienestar oral en todo el mundo para el
cumplimiento hacia el cliente y descubrir una naturaleza decente de atencién que
cumpla con las necesidades de los clientes; asimismo, las administraciones de
bienestar es una necesidad establecida y un compromiso fundamental de cualquier
oficina publica. Las empresas se aseguran de gestionar a sus trabajadores una
atencioén de calidad. (Ruiz, 2020, p.1)

En la nacion de México, el estudio publico sobre el cumplimiento de los
clientes mostré que el 62% de los pacientes dicen que ven la naturaleza de las
administraciones de bienestar dental como insuficiente y pobre, el 28% ven la baja
calidad en cuanto a la atencién. En Brasil, por su parte, el 41,43% de los pacientes
mostraron su desinterés hacia la naturaleza de la administracion salvando su
valoracién sobre la consideracion que le daba la administracion (Yoshida y Mataki
referidos por Fuentes, 2019, pp.1-2).

A nivel nacional en el é&rea de salud, los usuarios acuden a las
administraciones dentales y a los establecimientos odontolégicos como resultado
de la necesidad de trabajar en su bienestar bucal, con el de ser realmente atendidos
con calidad, calidez y de manera oportuna; Sin embargo, humerosos clientes no
descubren este anhelo, a pesar de las mejoras adquiridas en la proteccion e
inclusion asistencial. En el Perq, la insatisfaccion en cuanto a los clientes de las
organizaciones de bienestar se ha visto en aumento, realidad que se muestra en
los resultados de la Encuesta Nacional de Satisfaccion de Usuarios de Salud
(ENSUSALUD) 2019, que declaro una satisfaccion de clientes de organizaciones
ambulatorias del 73, 9% a nivel publico (una ampliacion frente al 2014), estando la
satisfaccion de clientes de los centros de trabajo del Ministerio de Salud (MINSA) y



Gobiernos Regionales (66,7%) por debajo de la tipica publica y de otras

Instituciones Prestadoras de Servicios de Salud en el Peru (p. 8).

Recientemente, la naturaleza de la administracion en el Hospital Militar
Central se ha visto obstaculizada por la ausencia de restauracion de equipos
especificos, garantias de bienestar para los pacientes, ausencia de equipos en el
area de sala de espera, ausencia de una estrategia de estimacion y aplazamientos
en dar respuestas a las consultas de los pacientes, las secciones mas basicas son
la recepcion y la secretaria, y la familia militar va cada vez en aumento, lo que
deberia ir inseparablemente con un marco satisfactorio. Expertos en bienestar,
aseguran que a pesar de que existe una ausencia de fundamentos suficientes y de
engranaje clinico actual para abordar las cuestiones de bienestar general, como
representantes abiertos del area nos hemos dado cuenta de que es fundamental y
esencial ofrecer una consideracion de calidad por encima de las insuficiencias, lo
gue disminuira el grado de decepcion que es evidente en los clientes del Hospital

Militar Central.

Debido a la cuestion planteada en el pensamiento basico de esta
exploracion, sobre la gestion de la calidad de la ayuda y la lealtad o satisfaccion de
los usuarios del Hospital Militar Central, se discurre la evaluacion de las gestiones
dadas, con la satisfaccion del cliente, ya que la gestidn de la calidad de la servicios
prevé una parte clave, para estas luchas el tema general de esta revision: ¢ qué
asociacion existe entre la gestion de la calidad de la servicios y la lealtad o
satisfaccion de los usuarios en el Hospital Militar Central - Lima, en el afio 2019?
Asimismo, se pensO en las siguientes cuestiones explicitas: a) ¢Cual es la
asociacion entre la gestion de la calidad y la capacidad humana en el Hospital
Militar Central? b) ¢Cudal es la asociacién entre la gestién de la calidad y los
componentes loégicos cientificos en el Hospital Militar Central? c) ¢Cual es la
asociacion entre la gestion de la calidad y la infraestructura y el confort en el
Hospital Militar Central? d) ¢Cual es la asociacion entre la confiabilidad y la
satisfaccion del cliente en el Hospital Militar Central? €) ¢ Cudl es la asociacion entre
la empatia y la satisfaccion del cliente en el Hospital Militar Central? f) ¢ Cuél es la

asociacion entre los componentes sustanciales y la satisfaccion del cliente en el



Hospital Militar Central? g) ¢Cudl es la asociacién entre la compasion y la
satisfaccion del cliente en el Hospital Militar Central? h) ¢ Cudl es la asociacion entre

los componentes tangibles y la satisfaccion del cliente en el Hospital Militar Central?

La presente exploracion tiene un soporte teo6rico debido a su
compromiso de legitimar la informacion, ya que nos faculta a mirar realmente la
naturaleza de la organizacién y la satisfaccion del cliente en su punto de vista de
corte humano, partes consistentes especificas y comodidad, ya que son partes
clave para el razonamiento dental dentro de las asociaciones de ayuda
gubernamental; ademas, la investigacion tiene un valor especulativo, debido a
como se utilizaron varias metodologias que ayudaron con la investigacion,
dandonos mas informacion sobre los factores de exploracion, de igual manera nos
facultaron a terminar la evaluacion para obtener los resultados tipicos (Pizzo, 2013,
p. 32)

Asimismo, se puede justificar a nivel practica como legitimacion razonable
COmMo guia o proponer respuestas electivas para un tema, esencialmente proponer
metodologias apropiadas que se sumen para abordarlo, ademas, se sumara a las
mejoras en las administraciones de bienestar, segun el punto de vista del cliente
externo junto a él la calidad obtenida por aquellos clientes con problemas orales,
ya que es una condicion médica general en nuestro pais; También tiene
ramificaciones viables debido a la forma en que el especialista utiliz su vision para
proponer posibles respuestas para tratar el problema y que ademas se suma para
instar a diferentes analistas a hacer consideraciones que se suman a la sociedad
l6gica, por ultimo, los resultados encontrados al estimar el nivel de complacencia
de los usuarios con la atencion prestada pueden proporcionar datos muy valiosos
en la practica diaria para comprender la conducta del paciente, lo que no solo
permitira fomentar una conexion mas cercana a los usuarios; sin embargo, ayudara
a distinguir, diseccionar y estimar las situaciones problematicas o las circunstancias
que crean decepcion en la medida de la atencion odontologica y promover las
medidas esenciales de prevencion y restauracion para trabajar en la calidad y la

competencia en la organizacion de las administraciones.



Con respecto al nivel metodoldgico, se apoya en el hecho de que la variedad
de datos en comparacion con el control de la informacion son la mejor forma para
la investigacién. Por otra parte, también tiene valor metodoldgico porque el examen
produce instrumentos aprobados y ajustados a nuestra existencia y, obviamente,

puede ser utilizado por otras investigaciones comparativas.

De acuerdo con este punto de vista, se planifica el objetivo general: determinar
la conexidn entre la gestion de la calidad de servicios y la satisfaccion del cliente
en el Hospital Militar Central. Entonces, en ese punto, los objetivos particulares son
los siguientes: (a) Determinar la conexion que existe entre la gestion de la calidad
de la servicio y la capacidad humana en el Hospital Militar Central, (b) Determinar
la conexion que existe entre la gestion de la calidad de servicio y elementos
técnicos-cientificos especializados en el Hospital Militar Central, (c) Determinar la
conexion que existe entre la gestion de la calidad de servicio y el infraestructura y
confort en el Hospital Militar Central, d) Determinar la conexion entre la fiabilidad y
la satisfaccion del cliente en el Hospital Militar Central, e) Decidir la conexion entre
la simpatia y la satisfaccion del cliente en el Hospital Militar Central, y f) determinar
la conexion entre los elementos tangibles vy la satisfaccion del cliente en el Hospital

Militar Central.

Del mismo modo, la hipotesis general del presente estudio es: Existe conexién
entre la gestion de la calidad y la satisfaccion del cliente en el Hospital Militar
Central. Entonces, en ese punto, las hipotesis particulares son: (a) Existe una
conexion significativa entre la gestion de calidad y la capacidad humano en el
Hospital Militar Central, (b) Existe conexién entre la gestion de calidad y elementos
técnico-cientificos en el Hospital Militar Central, (c) Existe conexion entre la gestion
de calidad e infraestructura y confort en el Hospital Militar Central, (d) Existe
onexion entre la fiabilidad y la satisfaccion del cliente en el Hospital Militar Central,
(e) Existe conexion significativa entre la empatia y la satisfaccion del cliente en el
Hospital Militar Central, y (f) Existe conexion entre los elementos tangibles y la

satisfaccion del cliente en el Hospital Militar Central.



ll. MARCO TEORICO

En cuanto a los trabajos anteriores, a nivel mundial, Hermida (2015), en su
propuesta tenia como objetivo: Evaluar la calidad de la atencién de la consulta
externa, trabajé con una muestra de 287 clientes; el creador presume que la
administracion mas aceptable fue Medicina (55,1%). Se registraron grados
innegables de cumplimiento en todas las divisiones y en todo el mundo (77,4%),
con una importancia medible (p < 0,05). Existe un 76,3% de visitas resultantes. El
grado de cumplimiento innegable fue realmente critico. En este sentido, se
descubrieron grados innegables de cumplimiento con la asistencia general e
individual, lo que se convierte en una ayuda de calidad. La satisfaccion del
consumidor se identifica con el tratamiento obtenido por el personal de asistencia

gubernamental.

Para Saldafia y Sanango (2015) el trabajo que tuvo como objetivo: Determinar
la calidad de la atencion prestada por el personal de enfermeria en el
establecimiento de "Cojitambo" y su conexion con el nivel de satisfaccién del
cliente; el tamafio de la poblacion a considerar es de 385 pacientes. El autor deduce
gue la mayoria de los clientes que acuden al centro de salud de Cojitambo no estan
excepcionalmente satisfechos con la atencion recibida, ya que el personal de
enfermeria no se centra en sus dolencias y necesidades; asimismo, la idea de la
atencion de enfermeria al cliente no depende esencialmente de la mejora de los
aspectos basicos o de la organizacion presentada por la comunidad de salud, sino

de la atencién ajustada y de calidad.

De la misma forma para Chungara (2014) en su investigacion realizada tenia
como objetivo: Fortalecer la ayuda dental conociendo el cumplimiento del cliente
con la naturaleza de la consideracion dental en el Centro de Salud Pacasa Red 4
administracion 2010; la poblacion fue de 327 pacientes de mas de 18 afos. El
creador presume comparable las cualidades socio-segmentarias, 66% de los
clientes que van a la ayuda dental del Centro de Salud Pacasa tienen un lugar con
el sexo femenino, un valor que se debe a su ocupacion y edad conceptiva, y 33%

a la orientacion sexual masculina.



El trabajo de Pérez y Sanfeliu (2013) tuvo como objetivo: evaluar los grados
de satisfaccion de los clientes con respecto a la disposicion de la administracion, la
poblacién comprendia 1345 clientes, una muestra de 200 clientes; el creador infiere
gue la satisfaccion de los clientes de las administraciones de bienestar es uno de
los limites para evaluar la naturaleza de la administracion dada por estos
establecimientos, muy bien puede ser recomendado que esta organizacion que da
las administraciones de bienestar es probable entre las normas de calidad.
Ademas, el 97% de los encuestados se sienten satisfechos y el 3% decepcionados,
lo que supone que la satisfaccion de los clientes de las administraciones de
bienestar es uno de los criterios para evaluar la naturaleza de la ayuda prestada

por estas fundaciones.

Para Mongui (2015), en su estudio que tuvo como objetivo: describir la calidad
del pensamiento clinico en la poblacidén con condicién de discapacidad fisica-motriz;
la poblacion y la prueba se realizé a 110 individuos con incapacidad. El investigador
supone que, con respecto a la evaluacion de la satisfaccion general en el resultado,
el 40% vio que se sienten satisfechos con las organizaciones, mientras que el
34,5% esté desilusionado, el 50,9% se trataria de nuevo; mientras que el 49,1%

restante de la poblacién comunica que no se trataria de nuevo.

También Reyes, et al. (2015) en su propuesta cuyo obijetivo fue: valorar la
recurrencia del cumplimiento y sus variables relacionadas en los clientes de
administraciones dentales; tuvieron una muestra de 493 clientes de
administraciones de bienestar oral mayores de 18 afnos. El creador razona que el
88,0% detall6 estar contento con la ayuda odontolégica, el 59% de las espectativas
de los encuestados se cumplieron, el 90% dijo haber recibido un trato estupendo o
magnifico del especialista dental, el 78% dijo haber recibido un trato estupendo o
magnifico del asistente y el 79,0% tiene la idea que el estado de los consultorios
dentales era fenomenal. La gran mayoria de los encuestados cree que la espera es
corta y el 92% opina que el tiempo que el odontdlogo tarda en atenderle es

suficiente.



De mismo modo para Lora, et al. (2016) cuyo objetivo fue: representar el grado
de valoracion y satisfaccion que ven los clientes de las administraciones
odontoldgicas, la muestra estd conformada por 277 pacientes, dando como
resultados en cuanto a los indicadores de nivel de satisfaccion el 98,9% estaban
contentos con la bioseguridad, el 96% contentos con los conocimientos técnico-
cientifico y el 80% contentos con la empatia proporcionada por el personal,
igualmente en cuanto a los marcadores de calidad el 21,3% pensaban que habia

un déficit en la atencién.

Asimismo Sixto, et al. (2017) en su trabajo cuyo objetivo fue: evaluar el grado
de cumplimiento de la poblacién que acude a la administracion de un bienestar
protésico; el universo fue establecido por 489 pacientes; dando en consecuencia el
99,5% de los pacientes estaban extremadamente contentos con los estados
mecanicos de las unidades dentales y el 98,7% con la planificacion de los
tratamientos, notando increible importancia entre estos componentes con el nivel
de cumplimiento; ademas mostraron niveles significativos con el tratamiento
conseguido. El nivel de cumplimiento del paciente se ve excepcionalmente afectado

por las atenciones recibidas anteriormente.

Para Capote y Pefia (2017) en su trabajo tuvieron como objetivo: Descubrir
las caracteristicas que se obtuvieron al hallar los atributos del valor significativo en
las organizaciones de Estomatologia en Cuba; propiciando la valoraciéon en las
organizaciones de Estomatologia a través de la combinacién del control verificable,
el consejo y el Programa de MCC. Algunas fuentes distinguen decepciones y
carencias administrativas, que deben ser consideradas desde el circulo académico
y de autoridad. Es necesario otra actualizacion o revision de la filosofia para seguir
supervisando y evaluando la naturaleza de las administraciones estomatologicas

en Cuba.

Con respecto a los antecedentes nacionales, segun Hidalgo (2019), cuyo
objetivo fundamental fue: construir la conexion entre la calidad de la administracion
y la lealtad del consumidor en el Centro Estomatologico del Oriente S.A.C, la

poblacién estuvo comprendida en 134 clientes; resultando que la administracion es



evaluada como baja por el 53% de los clientes que fueron revisados, de todos
modos el 33% demostrd que es media y sélo el 14% de los clientes expresé que es
alta, mientras que la lealtad del consumidor es valorada como baja por el 58% de
los encuestados, a pesar de que adicionalmente se advierte que el 24% tiene un

cumplimiento medio y el 18% restante muestra un cumplimiento alto.

Por otra parte, para Cervantes (2019) en su investigacién expresé el objetivo:
Decidir la conexion entre la naturaleza de la administracién y el cumplimiento de los
clientes externos de la Unidad de Gestion Educativa Local Mariscal Caceres, 2019;
cuya poblacion es de 569 clientes y la muestra de 238 clientes; Los resultados
muestran que existe una asociacion rapida, moderada y basica entre la empatia y
la consistencia con los clientes, con una asociacion de 0,514 y un valor p de 0,000
bajo 0,01 (0,000< 0,01), 000< 0. 01) ademas, existe una asociacion rapida,

moderada y alta entre la confiabilidad y la consistencia de los clientes.

Para Arias (2019) en su investigacién cuyo objetivo fue: decidir la conexion
entre la naturaleza de la administracion y la lealtad de los consumidores; la
poblacion comprendida por 800 clientes, la muestra fue de 118 encuestados; dando
posteriormente que hay distincidn critica entre los puntos medios en cuanto a las
suposiciones frente a la impresion de la naturaleza de la administracion de los
centros dentales en la ciudad de Tingo Maria, obteniendo asi una P-estima bajo O.
05, a través de la prueba H de Wilcoxon (0,0000,005); igualmente, la naturaleza de
la administracion y la lealtad del consumidor tienen una conexién inmediata y
critica, (P. estima < 0,05) (0,00 < 0,05), calificada como baja (rs = 0,320).

Del mismo modo, tenemos el averiguado por Mamani (2017) en su
exploracion cuyo objetivo: Decidir el nivel de satisfaccion de los pacientes con
respecto a la calidad de atencion odontolégica dada por el Establecimiento; la
poblacion y la prueba comprendieron 60 pacientes que acudieron a la ayuda
odontoldégica, dando en consecuencia en conexibn media: consideracion
especializada se infiere que la gran mayoria de los pacientes dicen estar cumplidos

66. 7 %, excepcionalmente satisfechos 18,3 % y 15 % muestran estar

8



decentemente satisfechos en su mayor parte con el avance del hardware y su
utilidad; ademas, En conexién rasgo/medida se presume que los pacientes
muestran: 56,7 % estar realizados, 11,7 % extremadamente realizados y 31,6 %
muestran estar modestamente realizados en su mayor parte con no conocer bien

el nombre del experto, si estos hablaron con ellos y los recibieron por su nombre.

Asimismo, Rodriguez (2018) en su trabajo planted el objetivo: decidir el grado
de satisfaccion de los pacientes que acudieron al servicio odontologica del Hospital
Referencial de Ferrefiafe durante el afio 2017; la poblacion y la muestra
comprendieron 204 pacientes y se utilizO una inspeccién no probabilistica por
acomodacion; arrojé como resultados en el grado de cumplimiento en cuanto a la
medicidn de la confiabilidad que la administracion odontolégica es negativa en un
40. En cuanto a la medicion de la capacidad de respuesta es igualmente
problematica en el 45,6%; en la medicion de la seguridad es mala en el 47,1%; en
cuanto a la medicion de la simpatia es alta en el 46,1%; por ultimo, en cuanto a las
perspectivas inconfundibles es negativa también en el 45,6%; razonando que el
grado de cumplimiento de los pacientes acudieron a la ayuda odontolégica es mala
en el 46,6%; siendo importante la ejecucion de técnicas para la consideracion del

paciente.

Por fin Herrera (2017) en su trabajo se planteé como objetivo: Conocer la
asociacion que existe entre la satisfaccion del cliente externo y la naturaleza del
pensamiento dental, la poblacién y muestra fue de 110 personas; dando como
seguridad que existe una asociacion entre la satisfaccién del cliente externo y la
idea del pensamiento dental en el local "Delicias de Villa" chorrillos, 2017 con un
p=0.000<0.05 con una capacidad de coordinacion incluso fuera de relacion de r:
0.406. Por lo tanto, es indispensable que los supervisores del local den mas
importancia a la idea de la cuestion del cuidado en el entorno natural en la zona de
Chorrillos realizando métodos, por ejemplo, la planificacion del personal, la

exposicién de los problemas entre la poblacién general.



En cuanto a las bases hipotéticas identificadas con el tema de estudio, la
premisa hipotética introducida ayudé a caracterizar los factores y las medidas en la
extension inequivoca del estudio. En este acuerdo, tanto la naturaleza de la
administracion como el cumplimiento de los clientes dependen de las libertades
comunes globales, tal y como se percibe en los Principios y Directrices de la ONU,
la guia legitima es un componente del derecho a un preliminar razonable en las
medidas de equidad penal, establecido por algunos instrumentos de libertades
basicas que en este momento han adquirido un estatus de respaldo practicamente
inclusivo. En este sentido, la fase inicial para entender la calidad en cuanto a la guia
legitima penal es diagramar los componentes de este derecho y los compromisos
particulares de los Estados miembros para satisfacerlo, como refiere la UNODC
(2019)

En primera instancia es mencionar la primera variable la gestion de calidad de
servicio Donabedian (2010) describe la gestion de la calidad de la administracion
como una comunicacion eficiente de los problemas, entre la ejecucion real y los
resultados ideales, de esta manera se demuestra que es un ciclo utilizado para
elegir la calidad que aisla las deficiencias encontradas y la tarea de las medidas,
para apoyar adicionalmente la ejecucion, seguido de una evaluacién de valor para
elegir si la mejora se ha cumplido. Es un desarrollo mono6tono y exitoso que utiliza
los estandares de evaluacion. De esta manera, (Salazar y Garcia, 1995 es referido
por Cortez, P. 2014), sostienen que la calidad es considerada como el acercamiento
al ser de una cosa o individuo; es una propiedad, marca grabada que confina a las
criaturas, al trabajo y a las cosas, que se aplican a una cosa, desconectando a unos
de otros en su posicion o cuadro, la capacidad de sus supervisores, la habilidad de
en lo posible, el grado de cumplimiento que proporciona a sus clientes con las
asociaciones o cosas que ofrecen, el gasto de algo practicamente indistinto, una

cultura definitiva, el nivel de compromiso institucional.

Con respecto a las porciones de valor el consejo: Druker (1990) las mencioné
como sigue: (a) la compasién, que describié como el sentimiento de la organizacion
de ofrecer a los clientes una consideracion personalizada. La compasion es una

pieza critica de la compasion, ya que es adicionalmente basica para la seguridad,
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requiere areas de fuerza para un y pensamiento para el cliente, teniendo una
profunda comprension de sus atributos y sus necesidades particulares (b)
Fiabilidad, demostrando que es la capacidad de la organizacion que ofrece la
asistencia de ofrecerla de forma soélida, protegida y cautelosa. Dentro de la idea de
fiabilidad se incorporan todos los componentes que permiten al cliente distinguir el
limite y la informaciébn experta sobre la asociacion, es decir, la calidad
inquebrantable pretende ofrecer la asistencia con precision desde el primer
momento. (c) elementos tangibles que son aquellas perspectivas reales que el
cliente ve de la organizacion y se identifican con las condiciones y apariencia real
de las oficinas, el equipo, la fuerza de trabajo, el material de correspondencia y la

pulcritud.

La siguiente variable identificada con las bases teoricas es la satisfaccion de
los usuarios. Segun Valdivia (2015), la satisfaccion es el comportamiento o aura de
entusiasmo del cliente en un momento dado tras la adquisicion de un producto o
administracion. En consecuencia, es importante lograr plantear un marco para
medir la satisfaccion del cliente, para trabajar siempre en la asistencia, por eso es
normal ver enormes organizaciones para la estimacion de la satisfaccion del cliente
encuestas directas, libro de reclamos, entrevistas para darse cuenta de las
debilidades mostradas por la asociacion, y el objetivo de mejorar la satisfaccion del
cliente dentro de un breve marco de tiempo; También, como se indica por (O'Brien
y Toms se refiere en Abdul, K. et al, 2016), caracteriza el cumplimiento del cliente
como una técnica para evaluar la viabilidad de las administraciones, que para esta
situacion puede ser dada por cualquier sustancia. Otro creador que igualmente
caracteriza el fulfillment Altindag, E.et al. (2018), quienes describen la concordancia
entre los requerimientos singulares y los supuestos, lo que alude a la forma en que
debe haber una armonia entre ellos para que el fulfillment pueda resultar. Segun
Avila (2016) advierten que el cumplimiento es la sustancia del caracter del cliente.
En consecuencia, se considera que la formacién del caracter se trabaja a través de
las exigencias, el dinamismo y la propia personalidad, en este sentido, esta carga
de elementos construye la personalidad del individuo, su realizacion o decepcion
con lo anteriormente mencionado. No obstante, tenemos adicionalmente (Mansano

y Gorni, 2014, es referido en Miranda, et al.,, 2020), que proponen que, la
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satisfaccion del usuario debe ser la necesidad de las organizaciones, ya que los
clientes satisfechos son fieles, siendo un avance esencial para el logro de cualquier
asociacion. Entonces, en ese punto se tiende a concluir sobre el cumplimiento, que
es dificil un representar a las personas, pero ademas para las asociaciones u

organizaciones.

Con respecto al campo de servicios médicos. (Thompson referido por Jesus,
2017) La satisfaccion de los pacientes es uno de los resultados humanisticos,
considerada por Donabedian como la aprobacion final de la calidad de la atencion
y refleja la habilidad del proveedor para cumplir las necesidades de los pacientes,
usuarios. En este sentido, se considera que los pacientes satisfechos continuaran
usando los servicios de salud, mantendran vinculos especificos con los
proveedores, cumpliran con los regimenes de cuidado y cooperaran con el aporte
de informacién indispensable para los agentes de salud (p 22). Las complejidades
de la colaboracién de cumplimiento y las practicas institucionales adquiridas de
ellos. El curso institucional (clinico), del manejo (organizaciones) y del individuo
(Iimite humano, competente, preparado) directo en la perspectiva del cumplimiento.
La ejecucidon de un marco suficiente que permita evaluar los diferentes marcadores
de realizacion de forma sensata, capaz y significativa. En este sentido, la
satisfaccion puede evaluarse a través de las criticas de los clientes, como cuando
los familiares intentan dar su opinion, y a través de la evaluacion de los
proveedores. En caso de duda, las evaluaciones de los pacientes pueden no ser
genuinas, ya que la presencia actual separada de todas las demas cosas podria
ajustar sus decisiones, ya que habitualmente no tienen la informacion del evento.
Por lo tanto, es conveniente confiar en los familiares y proveedores para separar

los dos métodos en cualquier punto posible. (Hernandez, 2011, p. 349).

En cuanto a los componentes de la variable de satisfaccion del cliente,
Donabedian (2010) los domina en tres estimaciones: a) capacidad humana. - En la
gue se afirma que en este tipo de cumplimiento intervendra el individuo, haciendo
evidente el grado de habilidad para tratar con los clientes, otorgando garantia,
seguridad y un trato alucinante. b) especializada - componentes l6gicos; en la que
este tipo de cumplimiento indica puntos de vista creativos y genuinos mientras se
ofrece asistencia al cliente, lo que ayudara a transmitir la mejor ventaja y c)
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Infraestructura y confort; que se alude a un clima seductor donde se dan las
administraciones, en cuanto a su area, iluminacion satisfactoria y consideracion

respecto al cliente, al igual que la gran presencia del personal de la organizacion.

Asimismo, Oliver (2013) describe las medidas adjuntas: (a) Confiabilidad que
es la capacidad de desempeiiar la ayuda asegurada con una forma segura y
exacta, la confiabilidad sugiere que el establecimiento cumple con sus
certificaciones sobre el transporte, el movimiento de la organizacion, el
razonamiento basico y los gastos, (b) Investigacion de confiabilidad que es el limite
de los especialistas para transmitir las organizaciones aseguradas de una manera
segura, cuidadosa y auténtica una y otra vez con el paciente, (c) Validez, que es la
caracteristica fundamental de la ayuda que el especialista presta de manera eficaz
y convincente, sin perjuicio de la capacidad de lograr el efecto ideal o esperado de
acuerdo con las suposiciones del paciente, (d) La lealtad, que es la indicacion de
los pioneros fantasticos y sucede cuando los pioneros pueden ayudar a sus
trabajadores a establecer relacion con los pacientes adecuados, los pacientes que
pueden hacer tal valor no sorprendente, que necesitan volver por mas, tarde o

temprano hacer todos sus negocios con esta asociacion.

Cuando se echa un vistazo a los acuerdos de bienestar general actuales,
un factor tipico es la presencia de nuevos modelos de gestién y autoridad, donde
la competencia y la calidad son factores vitales para lograr los destinos
establecidos. Estos impulsos hacen avanzar la ejecucion de instrumentos que
mejoran la proporcion de ventaja de ahorro de dinero, al tiempo que prefieren la
satisfaccion del cliente (paciente). Las nuevas formas de tratar el bienestar en lo
gue respecta a la satisfaccion del cliente dicen que dar una atencion de calidad y
cdlidez se relaciona con abordar las necesidades de los clientes, que es la razén
por la que la incapacidad de dar consideracion de calidad provoca la decepcion del
paciente con los supuestos para trabajar en su bienestar. Al centro odontoldgico
del Hospital Militar Central acuden pacientes de diversas caracteristicas, en busca
de ayuda, comprension y consideracion calida, sin embargo, trdgicamente un gran

namero de ellos no la obtiene. Ultimamente, se ha hecho evidente que no hay
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suficiente asociacion de los recursos que componen una Unidad Productora de
Servicios, esto hace que el recurso humano para las diferentes asignaciones o
puntos de corte que adquiere, no recuerda la ejemplificacion de su arreglo que es

la idea relativa a los pacientes.

En cuanto a la conexion entre la naturaleza de los ejecutivos y la satisfacciéon del
cliente, como muestra Israel (2011), la naturaleza de la administracion y la lealtad
del consumidor estan asociadas, ya que: si se da una asistencia solida, buena,
moral y conveniente al cliente, la calidad de servicio mejora y se convierte en
clientes satisfechos, ya que ven mas valor en los servicios que reciben; es decir,
la calidad de la administracion se identifica con la satisfaccion del cliente es una
puerta abierta para que la cooperativa especializada haga movimientos para
construir la calidad y, por lo tanto, adquiera una satisfaccion mas notable de sus

clientes, lo que trae beneficios.
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ll. METODOLOGIA
3.1.Tipo y disefio de investigacion
El presente trabajo de exploracion es de tipo basico, también llamado
estudio crucial, que maneja el objeto de estudio prescindiendo de una aplicacion
inmediata, pero considerando que, a partir de sus resultados y revelaciones,
pueden surgir nuevos elementos y avances logicos. (Civicos y Hernandez, 2007,
p.55). Tiene un enfoque cuantitativo, ya que es consecutiva y probatoria, al
utilizar el surtido de informacién para poner a prueba las especulaciones
dependientes de la estimacion matemética y la investigacion de los hechos, con
toda la intencion de establecer y probar las hipétesis. (Hernandez, et al., 2018).
De igual manera, tiene un disefio no experimental, ya que los factores libres no
fueron controlados intencionalmente para evaluar su efecto sobre los diferentes
factores. Por lo tanto, es para notar maravillas en su estado y escenario regular.
es transversal y transeccional, ya que recoge informacion en un punto solitario
del cronograma. (Gallardo, 2017, p. 42); tiene un nivel correlacional -
explicativo, ya que estas averiguaciones tratan de evaluar como se conectan o
relacionan entre si las diferentes maravillas y las investigaciones ilustrativas
tratan de encontrar las razones o causas que incitan a determinados milagros

(Hernandez et al. 2010, p. 133), su disposicion es la siguiente:

Ox
Ir
Oy
Donde:
(1] - Hospital Militar Central .
O1 - Gestion de calidad de servicios (vanable 1)
Oz  :© Satisfaccion de los usuarios (vanable 2)
r - Relacion entre las dos variables de estudio .
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3.2.Variables y operacionalizacion

3.2.1. Variable 1: Gestion de calidad

Para Donabedian (2010) caracteriza la calidad de servicios como el tipo de
atencion que es normal y que ampliard la prosperidad de los clientes,
fomentando una proposicion tedrica sostenida por tres componentes (disefio,
ciclo y resultado), conformando la pieza de un centro de marcadores que se esta

ordenando, guias de evaluacion razonables y pautas de estimacion y ejecucion.

3.2.2. Variable 2: Satisfaccién de los usuarios

Segun lo indicado por Thompson (1995) en su aporte de la complacencia del
cliente, es el examen visto por el cliente externo, comparando a una asistencia
0 cosa peligrosa realizada y que la lealtad del consumidor es evaluada por el
expreso atribuido de la parte especulativa, ademas se introduce en el

cumplimiento a las reacciones ardientes.
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Tabla 1

Operacionalizacion de la variable Gestion de la Calidad de servicio y satisfaccion de los usuarios.

Los lugares de trabajo de la clinica de urgencias
son encantadores.
Los tiempos de actividad son Utiles.

Dimensiones Indicadores f/lsecdezlcaigr(? Item Niveles y Rango
Fiabilidad v Servicios complementarios -Institucion 1-2-3-4 Baja
comprensiva y colaboradora EAl )
v" Cumplimiento de horarios 567 (20-46)
v" Respuesta a las solicitudes
Empatia v Atencion empatica individualizada 1= Nunca 8-9-10-11- Media
v Interés institucional por el usuario 2= Casi nunca. 12-13-14
v Horarios satisfactorios. 3= A veces (47-73)
Elementos tangibles v’ Redes o sistemas necesarios. 4= Casi siempre  "15.1617-18-
v’ Condiciones perfectas y agradables 5= Siempre 19-20 Alta
v" El aspecto con el cual se muestra una persona (74-100)
Dimensiones Indicadores Ii/lsecda}lca}gr:e Item Niveles y Rango
v" El personal de salud se encuentra correctamente 1-2-3-4
uniformado y limpio. 5.6-7
Capacidad humana v El personal de bienestar considera la solicitud en la Baja
que se presentan los pacientes.
v' El personal le trato de forma genial y benévola. (20-46)
- v — . 1= Nunca
v" Volveria a utilizar las administraciones de esta 2= Casi nunca 8-9-10-11-
clinica de urgencias equivalente. 3= A veces 12-13-14 Media
Técnico-cientifica v  En Ig farmacia te dan cada uno de los . 4= Casi siempre (47-73)
medicamentos recomendados por el médico. 5= Siempre
v Comprendes las pautas dadas por el médico.
Infraestructura y confort | v* La sala de expectacion de la clinica de urgencias 15-16-17-18- Alta
esta limpia en todos los casos. 19-20 (74-100)
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3.3.Poblaciéon, muestray muestreo

Segun (Arias, 2006 es referido por Castafieda 2017), la poblacion es un

arreglo limitado o ilimitado de componentes con excentricidades normales

para los cuales los acabados de la exploracién seran amplios.

El nimero de pobladores en el presente trabajo de exploracion comprendio

a los usuarios del Hospital Militar Central que acudieron entre el 7 y el 12 de

mayo, sumando total de 118 usuarios.

Tabla 2

Poblacion de la exploracion
Grupo de Edad Usuarios %
De 18 a 29 afios 21 18
De 30 a 39 afios 45 38
De 40 a 49 arfios 29 25
De 30 a 59 arios 18 15
De 60 afios a mas 5 4
Total 118 100

Fuente Hospital Militar Central 2019

La muestra es un subconjunto o parte del universo o poblacién donde se
realizara la exploracion. (Naupa, H. et al. 2018, p-248), para lo cual, se resolvié
con la ecuacién adjunta pensando en los evaluadores medibles adjuntos: Nivel
de confianza del 95% (Z =1,96); La probabilidad de cumplimiento es de 0,51 o
0,59 (p = 0,5); La probabilidad de decepcion es de 0,49 0 0,41(g = 0,4) y con un

colchén de seguridad normal del 5% (E = 0,05).

Férmula:

n

Z%’pgN

TEX(N-1) + Z%pq
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Doénde:

N = Poblacién (118)
n = Muestra provisional é?
p = Probabilidad de éxito (0.5)
q = Probabilidad de fracaso (0.4)
Z = Nivel de confianza (1.96)
E = Precision o margen de error (0.05)
(1.96)?(0.5)(0.4)(118)
n

~90.66176
"~ 1.06082

n =85

Se detalla la muestra en el siguiente cuadro:

Tabla 3
Muestra de estudio

~(0.05)2(118 — 1) + (1.96)%(0.5)(0.4)

Grupo de Edad Usuarios

%

De 18 a 29 afos

De 30 a 39 afos

De 40 a 49 afos
De 50 a 59 arios

De 60 afios a mas

Total

17

29

21
13

5
85

20

34

25
15

100

Fuente: Hospital Militar Central 2019

El tipo de muestreo de la presente investigacion fue no probabilistico, teniendo

en cuenta las medidas de consideracion, que son clientes mayores de 18

afnos, de ambos sexos, clientes que consienten en realizar el estudio y clientes

sin conducta disfuncional. Mientras los criterios de exclusion fueron aquellos

usuarios que no tomarian o responderia las encuestas, usurarios con limites

mentales y usuarios menores de edad.
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Técnicas e instrumentos de recoleccidon de datos, validez y confiabilidad
Técnicas

En el presente estudio de exploracion la técnica utilizada fue la encuesta. Segun
Hernandez (2010), en un panorama general es un plan para completar un retrato
matemético de patrones, mentalidades o valoraciones de una poblacion
considerando un ejemplo de la misma. Es decir, en el enfoque de la investigacion
escrita, la visién general ha sido vista como un procedimiento cuantitativo para
reunir, a través de preguntas, informacion de una reunion elegida de individuos
(p.258).

Instrumentos

Para ambas variables, se utilizé el cuestionario como instrumento. Parasuraman
(1986) la caracteriza como un conjunto de preguntas destinadas a producir la
informacion importante para cumplir con los objetivos propuestos en un proyecto
de exploracién, mientras que para Dillon (1994) es un instrumento para la
recopilacion de informacion, que organiza oficialmente las preguntas destinadas
a extraer los datos necesarios; en este sentido podemos inferir que la encuesta
es el método para organizar la reunion de una manera precisa, para garantizar

gue se planteen preguntas similares en solicitud similar a los encuestados.

El cuestionario que evalué la calidad de servicio se gestionaba exclusivamente y
se mantenia aproximadamente 30 minutos; se componia de 20 interrogantes
organizadas por sus medidas: Fiabilidad (7), simpatia (7) y componentes
sustanciales (6). Teniendo una escala de estimacion de alcance y como opciones

de reaccion: 1= Nunca, 2= Casi nunca, 3= A veces, 4= Casi siempre, 5= Siempre.

En cuanto al instrumento utilizado para evaluar la satisfaccion del cliente, el tipo
de asociacion fue personal, con un periodo de tiempo de unos 30 minutos: limite
humano (7), componentes logicos especializados (7), fundamento y solaz (6).
Como opciones de respuesta: 1= Nunca, 2= Casi nunca, 3= A veces, 4= Casi

continuamente, 5= Siempre.
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Validez

Se aplicé el procedimiento de aprobacion del juicio de expertos. Para Escobar
(2008), el juicio experto es una técnica de aprobacion valiosa para comprobar
la confiabilidad de un examen que se caracteriza por ser una evaluacion
educada con respecto a individuos con una base en el tema, que son
percibidos por otros como especialistas calificados en el mismo, y que pueden

dar datos, pruebas, decisiones y apreciaciones.

La validez de los instrumentos fue realizada por los especialistas
acompafantes, quienes aprobaron los Instrumentos sobre administracion de
la calidad de la ayuda y satisfaccion del cliente, otorgandoles una alta
valoracion, ya que consideraron que existe una conexion entre los factores,
mediciones, marcadores, cosas Y alternativas de reaccion de los instrumentos

aludidos.

Confiabilidad

Como indica Hernandez (2010), esta prueba consiste en aplicar un
instrumento a un pequefio ejemplo, cuyos efectos posteriores se utilizan para
calcular la calidad subyacente inamovible y, si es posible, la legitimidad del

instrumento.
La prueba piloto de los dos instrumentos se llevé a cabo de la siguiente manera:

(a) Se examind una muestra de 20 pacientes en las oficinas del Hospital Militar

Central.

b) La combinacién de datos se guardé en una hoja de célculo de Microsoft

Excel.

c) La fiabilidad inquebrantable del instrumento se constatd mediante la prueba
Alfa de Crombach.
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Confiabilidad del cuestionario gestion de calidad de servicios

Estadisticos de fiabilidad
Alfa de Alfa de Cronbach basada en los M de elementos
elementos tipificados

Cronbach

912 A4 20

Fuente: Alfa de Cronbach SPSS.

Confiabilidad del cuestionario satisfaccion de los usuarios

Estadisticos de fiabilidad
Alfa de Alfa de Cronbach basada en los M de elementos
elementos tipificados

Cronbach

852 852 20
Fuente: Alffa de Cronbach SPS5.

Después de preparar la informacion, se obtuvo un valor de ,912 para la
encuesta sobre la administracion de la calidad de la asistencia y un valor de
,952 para la encuesta sobre la satisfaccion del cliente; lo que demuestra que

los instrumentos son excepcionalmente fiables.

3.4.Procedimiento

La variedad de la informacion, asi como la comprension de la informacion

adquirida a través de los instrumentos, se expuso de la siguiente manera:

a. Solo se aplicé la vision general de la calidad de la asistencia y la fidelidad de
los clientes, que durd fue unos 30 minutos; se plantearon 20 preguntas,
coordinadas por sus acciones, que permitieron adquirir informacion, que
fueron recogidas y facilitadas en esta linea.

b. Una vez caracterizada la informacion, se continué designando un valor
matematico a los datos obtenidos de las encuestas aplicadas a los clientes
del Hospital Militar Central, trabajando en consecuencia con la preparacion
medible.

c. Después de la medicién de la informacion, se explicaron las tablas y las
cifras objetivas, teniendo en cuenta el enfoque de configuracion de la
exploracion.

d. Finalmente, se completd la investigacion y traduccion de la informacion,
procediendo a la redaccion de los fines y propuestas del estudio de

exploracion.
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3.5.Métodos de andlisis de datos

La investigacion de la informacion fue expuesta al tratamiento estadistico, para
lo cual se utilizé el paquete de SPSS version 25 para decidir las proporciones de
propension central y las proporciones de inclinaciones dispersivas; asimismo se
utilizé el programa Excel para ampliar los diagramas y presentar los resultados
en recurrencia de tasa supremay relativa. En el nivel inconfundible se resolvieron
las frecuencias de tasa absoluta y relativa y en el nivel inferencial se aplico el
método de medicidén de conexién Rho de Spearman, segun las consecuencias

de la prueba de normalidad.

3.6.Aspectos éticos

El inicio de los peritos aludidos en esta revision ha sido pensado, tal como lo
indica la norma vigente de la (Ley 27815), por lo que esta exploracién se
conserva con imaginacion, dentro de la construccion de datos inquebrantables
de calidad, genuinos e inteligentes, en esta linea aclimatandose a las
necesidades esenciales mencionadas por el colegio de maestria de la

Universidad César Vallejo.
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IV. RESULTADOS

4.1.Descripciodn e interpretacion de resultados

Tabla 4
Resultado de la variable Gestion de Calidad de Servicios en el Hospital Militar
Central, 2019

Porcentaje  Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido BAJO 65 76,5 76,5 76,5
MEDIO 12 141 141 90,6
ALTO 8 9,4 9,4 100,0
Total 85 100,0 100,0

Fuente: Cuestionario 85 usuarios Hospital Militar central

80

60

Porcentaje

o

20

EAJO MEDIO ALTO

Figura 1: Gestidon de calidad de servicios

En la tabla N° 4, se observa que el mayor porcentaje de pacientes perciben
un nivel bajo de gestion de calidad; es decir, el 76.47% de los profesionales
no priorizan una calidad de atenciébn Optima y la menor cantidad de

encuestados manifiestan que existe una alta calidad de atencion.
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Tabla 5

Fiabilidad
Porcentaje
Frecuencia Porcentaje  Porcentaje valido acumulado
Vélido BAJO 65 76,5 76,5 76,5
MEDIO 12 141 141 90,6
ALTO 8 94 9,4 100,0
Total 85 100,0 100,0

Fuente: Cuestionario 85 usuarios Hospital Militar central
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Figura 2 : Nivel de satisfaccion segun la dimension fiabilidad

Los resultados muestran que la mayoria de los usuarios perciben un bajo grado
de fiabilidad, es decir el 76%. El 47% no han abordado sus problemas médicos
en esta fundacion y no sugeririan su terapia en la clinica dental, esto significa
gue la actividad de la asistencia es de mala calidad; es decir, los estandares no
son considerados por el personal mostrando perspectivas de explotacion, con
poca obligacion de trabajar, de igual manera se ve que menos clientes han visto
un grado significativo de calidad inquebrantable y consideran que la atencién es
ideal y que hay una responsabilidad de los expertos en bienestar para abordar y

cuidar sus condiciones médicas.
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Tabla 6

Empatia
Porcentaje
Frecuencia Porcentaje  Porcentaje valido acumulado
Valido BAJO 65 76,5 76,5 76,5
MEDIO 17 20,0 20,0 96,5
ALTO 3 3,5 3,5 100,0
Total 85 100,0 100,0

Fuente: Cuestionario 85 usuarios Hospital Militar central
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Figura 3: Nivel de satisfaccién segun la dimensiéon empatia

Como se observa en la tabla 6, La mayor parte de los usuarios consideran que
la clinica dental del hospital militar tiene un nivel bajo de empatia, es decir el
76.47% los profesionales no comprenden las necesidades de los usuarios, asi
mismo existen profesionales poco amables y que no brindan la informacion
completa y entendible a los usuarios. También observamos que son pocos los
usuarios que manifiestan un nivel alto de empatia y que sienten que sus

problemas fueron solucionados.
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Tabla 7
Elementos tangibles

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido BAJO 67 78,8 78,8 78,8
MEDIO 16 18,8 18,8 97,6
ALTO 2 2,4 2,4 100,0

Fuente: Cuestionario 85 usuarios Hospital Militar central
S w
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Figura 4: Nivel de satisfaccion segun la dimensién elementos tangibles

La mayor parte de los pacientes estudiados expresaron que la infraestructura,
las oficinas y el equipo son de baja calidad; es decir, el 78,82% expreso que el
marco no se mantiene al dia, lo que provoca interrupciones en la asistencia, y
gque hay poca ejecucion de hardware actual para analizar las condiciones
médicas soportadas por la poblaciéon. Ademas, un porcentaje menor de los
pacientes estudiados afirmo que el puesto de salud cuenta con equipos de gran

calidad.
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Tabla 8
Nivel de Satisfaccién de Usuario en el Hospital Militar Central 2019

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje  Porcentaje valido acumulado
Vélido BAJO 35 41,2 41,2 41,2
MEDIO 33 38,8 38,8 80,0
ALTO 17 20,0 20,0 100,0
Total 85 100,0 100,0
Fuente: Cuestionario 85 usuarios Hospital Militar central
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Figura 5: Nivel de satisfaccion

La satisfaccion del cliente necesita realizar la evaluacion hecha por el paciente
en cuanto a si sus supuestos Yy discernimientos fueron cubiertos
enfaticamente, para esta situaciéon el 41.18% dice estar en un nivel bajo y un
grado medio de satisfaccion en relacion al 38.82% para obtener un tratamiento
de asistencia en el tema médico que padecen, asi mismos menos clientes ven

gue las condiciones médicas fueron sondeadas decididamente.
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Tabla 9
Capacidad Humana

Porcentaje

Frecuencia Porcentaje  Porcentaje valido acumulado
Vélido BAJO 65 76,5 76,5 76,5
MEDIO 20 23,5 23,5 100,0

Total 85 100,0 100,0

Fuente: Cuestionario 85 usuarios Hospital Militar central
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Figura 6: Nivel de satisfaccion, segun Capacidad Humana

La figura 9, muestra que la totalidad de los pacientes percibieron un grado de
cumplimiento bajo y medio en cuanto a la capacidad humana; es decir, el
76,47% expresaron que el personal sanitario no atiende la solicitud de
comparecencia de los pacientes, el tiempo de espera es irrazonable, el
profesorado no muestra casi ninguna prima cuando se les aconseja sobre los
problemas, y ninguno vio un grado de cumplimiento significativo en cuanto a la

seguridad durante la atencién y la utilizacion correcta de los equipos.
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Tabla 10
Elementos técnicos — cientificos

Porcentaje

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje  Porcentaje valido acumulado
Vélido BAJO 64 75,3 75,3 75,3
MEDIO 19 224 224 97,6
ALTO 2 2,4 2,4 100,0
Total 85 100,0 100,0
Fuente: Cuestionario 85 usuarios Hospital Militar central
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Figura 7: Nivel de satisfaccion, segtn elementos técnicos — cientificos

La figura 10 muestra que el 75,29% de los pacientes anunciaron un bajo grado
de satisfaccion, es decir, en realidad, los clientes que acudieron a la consulta
dental y se sometieron a una evaluacién odontolégica decidieron que su
utilizacion de los activos accesibles al experto era deficiente. Ademas, se
destaca que solo una minoria de los pacientes revel6 un grado innegable de
satisfaccion, ya que consideran que la consideracion obtenida es conforme a las
leyes y directrices, de esta manera mostrando una increible decepcion entre los

clientes de la instalacion dental de la clinica de emergencia militar.
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Tabla 11
Infraestructura -confort

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje  Porcentaje valido acumulado
Vélido BAJO 67 78,8 78,8 78,8
MEDIO 16 18,8 18,8 97,6
ALTO 2 2,4 2,4 100,0
Total 85 100,0 100,0
Fuente: Cuestionario 85 usuarios Hospital Militar central
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Figura 3 : Nivel de satisfaccion segun la dimension infraestructura -confort

En la figura 11, se obtuvo el 78.82% de los pacientes encuestados manifestaron
un nivel bajo de satisfaccion en cuanto a la limpieza, ventilacion e iluminacién de
la sala de espera, asi como también se observa con preocupacion que solo el
2,35% personas se encuentran con un nivel de satisfaccion alto con respecto al

horario de atencion y con la presentaciébn de los bafios cercanos a los

consultorios.
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3.2. Comprobacion de hipoétesis

Los resultados de la prueba de normalidad muestran que los grados de
significancia obtenidos generalmente estan por debajo de a=0.05; este valor
muestra que los datos no provienen de una distribucion normal; por lo tanto, se
utilizé la prueba de asociacion no paramétrica Rho de Spearman para elegir si
los elementos; naturaleza de la organizacién y lealtad del consumidor tienen una

relacion basica.

3.2.1. Contrastaciéon de Hipétesis general

Ho No existe una asociacion significativa entre la calidad del servicio y la

satisfaccion del cliente en el Hospital Militar Central de Lima, 2019.

H1 Existe una asociacion significativa entre la calidad del servicio y la satisfaccion

del cliente en el Hospital Militar Central de Lima, 2019.
Tabla 12

Correlacion entre Gestion de calidad de servicios y satisfaccion de los usuarios

Correlaciones

V1 V2.
Gestion de  Satisfaccion de
calidad de los usuarios
servicios
Variablel Coeficiente de correlacion 1,000 -,038
Sig. (bilateral) . , 729
N 85 85
Rho de )
Spearman Variable2 Coeficiente de correlacién -,038 1,000
Sig. (bilateral) , 729
N 85 85

Fuente: Correlacién de Spearman SPSS.

Segun, la prueba estadigrafo de rho de Spearman, se observa la correlacion de
- 0,038, a un nivel de confianza del 95%; el valor de la significancia bilateral es
mayor a la significancia asumida (p = 0,729 < a = 0,05), en este sentido; se

acepta la hipotesis nula y se rechaza la alterna; entonces se afirma que no existe
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la relacion significativa entre la administracion de la calidad de la administracion

y la satisfaccion del cliente en el Hospital Militar Central Lima, 2019.
3.2.2. Contrastacion de hipoétesis especificas
Hipotesis especifica 1

HO No existe una enorme asociacion entre la calidad del servicio y la capacidad

humana en el Hospital Militar Central - Lima, en el afio 2019.

H1 Existe una enorme asociacion entre la calidad del servicio y la capacidad
humana en el Hospital Militar Central - Lima, en el afio 2019.

Tabla 13

Correlacion entre Gestion de calidad de servicios y la capacidad humana
Correlaciones

V1 Gestion de D3 Humana

calidad de
servicios
Variablel Coeficiente de correlacién 1,000 -,099
Sig. (bilateral)
,369
N 85 85
Rho de Spearman  pymana Coeficiente de correlacion -,099 1,000
Sig. (bilateral) ,369
N 85 85

Fuente: Correlacion de Spearman SPSS.

Segun, la prueba estadigrafo de rho de Spearman, se observa la correlacion de
- 0,099, a un nivel de confianza del 95%; el valor de la significancia bilateral es
mayor a la significancia asumida (p = 0,369 < a = 0,05), en este sentido; se
acepta la hipétesis nula y se rechaza la alterna; entonces se afirma que no existe
la relacion significativa entre la calidad del servicio y la capacidad humana en el
ano 2019.
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Hipodtesis especifica 2

HO No existe una asociacion critica entre la calidad del servicio y los
componentes logicos especializados o cientificos en el Hospital Militar Central -

Lima, en el afio 2019.

H1 Existe una asociacién critica entre la calidad del servicio y los componentes
l6gicos especializados o cientificos en el Hospital Militar Central - Lima, en el afio
20109.

Tabla 14
Correlacién entre Gestion de calidad de servicios y lo elementos técnico
cientifico

Correlaciones

Variablel Técnico
_Cientifico
Variablel Coeficiente de correlacion 1,000 -,071
Sig. (bilateral) . ,520
N 85 85
Rho de Spearman T¢cnico _Cientifico —071 1.000
Coeficiente de correlacién ' '
Sig. (bilateral) ,520
N 85 85

Fuente: Correlacion de Spearman SPSS.

Segun, la prueba estadigrafo de rho de Spearman, se observa la correlacion de
- 0,071, a un nivel de confianza del 95%; el valor de la significancia bilateral es
mayor a la significancia asumida (p = 0,520 < a = 0,05), en este sentido; se
acepta la hipétesis nula y se rechaza la alterna; entonces se afirma que no existe
la relacion significativa entre la gestion de la calidad del servicio y los elementos

técnico cientifico en el Hospital Militar Central - Lima, en el afio 2019.
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Hipotesis especifica 3
HO No existe una enorme asociacion entre la calidad de servicio y servicios

béasicos y solvencia en el Hospital Militar Central - Lima, en el afio 2019.

H1 Existe una enorme asociacion entre la calidad de servicio y servicios basicos

y solvencia en el Hospital Militar Central - Lima, en el afio 2019.

Tabla 15:

Correlacion entre Gestidn de calidad de servicios e infraestructura - Confort
Correlaciones

Variablel Infraest_Confort

Variablel Coeficiente de correlacion 1,000 ,082

Sig. (bilateral) . ,458

N 85 85

Rho de Spearman |nfraest_Confort  Cogficiente de correlacin ,082 1,000
Sig. (bilateral) ,458

N 85 85

Fuente: Correlacion de Spearman SPSS.

Segun, la prueba estadigrafo de rho de Spearman, se observa la correlacion de
0,082, a un nivel de confianza del 95%; el valor de la significancia bilateral es
mayor a la significancia asumida (p = 0,458 < a = 0,05), en este sentido; se
acepta la hipétesis nula y se rechaza la alterna; entonces se afirma que no existe
la relacion significativa entre la administracion de la calidad y e infraestructura y

confort en el Hospital Militar Central - Lima, en el afio 2019.
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Hipo6tesis especifica 4

HO No existe una gigantesca enorme asociacion entre la calidad confiabilidad y

la lealtad o satisfaccion del cliente en el Hospital Militar Central - Lima, en el afio

2019.

H1 Existe una gigantesca enorme asociacion entre la calidad confiabilidad y la

lealtad o satisfaccion del cliente en el Hospital Militar Central - Lima, en el afio

2019.

Tabla 16

Correlacién entre fiabilidad y Satisfaccion de los usuarios
Correlaciones

Fiabilidad Variable2
Fiabilidad Coeficiente de correlacion 1,000 -,157
Sig. (bilateral) ,150
N 85 85
Rho de Spearman  variaple2 Coeficiente de correlacion -,157 1,000
Sig. (bilateral) ,150
N 85 85

Fuente: Correlacion de Spearman SPSS.

Segun, la prueba estadigrafo de rho de Spearman, se observa la correlacion de

-0, 157, a un nivel de confianza del 95%; el valor de la significancia bilateral es

mayor a la significancia asumida (p = 0,150 < a = 0,05), en este sentido; se

acepta la hipotesis nula y se rechaza la alterna; entonces se afirma que no existe

la relacion significativa entre la fiabilidad y la satisfaccién del cliente en el Hospital

Militar Central - Lima, en el afio 2019.
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Hipotesis especifica 5

HO No existe una gigantesca enorme asociacion entre la empatia y la lealtad o

satisfaccion de los usuarios en el Hospital Militar Central - Lima, en el afio 2019.

H1 Existe una gigantesca enorme asociacion entre la empatia y la lealtad o

satisfaccion de los usuarios en el Hospital Militar Central - Lima, en el afio 2019.

Tabla 17

Correlacion entre empatia y Satisfaccion de los usuarios
Correlaciones

Empatia Variable2
Empatia Coeficiente de correlacion 1,000 ,025
Sig. (bilateral) . ,820
N 85 85
Rho de Spearman  variable2 Coeficiente de correlacién ,025 1,000
Sig. (bilateral) ,820
N 85 85

Fuente: Correlacion de Spearman SPSS.

Segun, la prueba estadigrafo de rho de Spearman, se observa la correlacion de
0,025, a un nivel de confianza del 95%; el valor de la significancia bilateral es
mayor a la significancia asumida (p = 0,820 < a = 0,05), en este sentido; se
acepta la hipotesis nula y se rechaza la alterna; entonces se afirma que no existe
la relacion significativa entre la empatia y la satisfaccion del cliente en el Hospital
Militar Central - Lima, en el afio 2019.
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Hipotesis especifica 6

HO No existe una enorme asociacion entre los componentes perceptibles y la
lealtad o satisfaccion de los usuarios en el Hospital Militar Central - Lima, en el
ano 2019.

H1 Existe una enorme asociacion entre los componentes perceptibles y la lealtad

o satisfaccion de los usuarios en el Hospital Militar Central - Lima, en el afio 2019.

Tabla 18

Correlacion entre elementos tangibles y Satisfaccion de los usuarios.
Correlaciones

Tangibilidad Variable2

Tangibilidad Coeficiente de correlacion 1,000 -,009

Sig. (bilateral) . ,935

N 85 85

Rho de Spearman variable2 Coeficiente de correlacion -,009 1,000
Sig. (bilateral) ,935

N 85 85

Fuente: Correlacién de Spearman SPSS.

Segun, la prueba estadigrafo de rho de Spearman, se observa la correlacion de
0,009, a un nivel de confianza del 95%; el valor de la significancia bilateral es
mayor a la significancia asumida (p = 0,935 < a = 0,05), en este sentido; se
acepta la hipotesis nula y se rechaza la alterna; entonces se afirma que no existe
la relacién significativa entre los elementos tangibles y la satisfaccion del cliente

en el Hospital Militar Central - Lima, en el afio 2019.
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V. DISCUSION

Contrastando la especulacion general expresada. No existe una asociacion
critica entre gestion de la calidad de servicios y la lealtad o satisfaccion del cliente
en el Hospital Militar Central, en el afio 2019; habiéndose obtenido una
correlacion de -0,038, con un valor de p mayor a la significancia asumida = 0,729,
Lo cual indica en este sentido; se acepta la hipotesis nulay se rechaza la alterna.
Entonces se puede afirmar que el mayor porcentaje de pacientes que perciben
la gestidn de calidad y la satisfaccion es deficiente. Estos resultados se muestran
contrastados en correspondencia con el examen dirigido por Hilario (2017) el
56% de los encuestados mantuvo un elemento merecedor de consistencia con
la idea de la atencién obtenida, mientras que un grado de 44% de los clientes se
sinti6 frustrado. Estos resultados que se validan con el examen dirigido por
Huanchaco (2017) donde el 95,4% de los clientes demostraron estar
decepcionados, al igual que el 96,0% de los clientes de ayuda cuidadosa se
sintieron decepcionados. En cuanto a las mediciones, se rastreo que el nivel de
decepcién mas notable es en los angulos inconfundibles con un 87,5% en la
administracion de medicamentos y un 90,1% en la administracion de

procedimientos médicos.

Diferenciando y contrastando los resultados mostrados en el trabajo, se puede
conjeturar que se refleja la semejanza critica entre el trabajo realizado vy el
precursor descubierto; es decir, son insignificantes los enormes contrastes entre
el grado de cumplimiento de los clientes hospitalizados en las prestaciones

clinicas y las administraciones cuidadosas.

En cuanto a la hipotesis explicita 1: existe una asombrosa alta conexion inversa
negativa entre la gestion de la calidad de los servicios y la capacidad humana en
el Hospital Militar Central - Lima, en el afio 2019; habiéndose obtenido una
correlacion de - 0,099, con un valor de p mayor a la significancia asumida =
0,369, Lo cual indica en este sentido; se acepta la hipotesis nula y se rechaza la
alterna. En este sentido; se acepta la hipétesis nula y se rechaza la alterna. Lo

gue demuestra que el personal asistencial no atiende la solicitud de
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comparecencia de los pacientes, el tiempo de espera es irrazonable, el personal
muestra un ingreso casi nulo cuando se le asesora sobre los problemas. Estos
resultados se corresponden claramente con la investigacion realizada por
Saldafa y Sanango (2015), segun la cual los clientes que acuden al centro de
salud de Cojitambo no se sienten muy satisfechos con la atencion recibida,
mientras que el personal de enfermeria a veces no presta atencién a los
problemas y a las necesidades de asistencia gubernamental. Al diferenciar los
resultados, podemos esperar que haya una similitud basica; es decir, la mayoria
de las personas que acuden no estan contentas con la atencién que les presta

el personal de bienestar.

Con relacion a la Las hipotesis especifica 2:, existe una alta conexion inversa
negativa entre la gestion de calidad vy los componentes logicos cientificos
habiendo obtenido una relacién de - 0,071; con un valor de p mayor a la
significancia asumida = 0,520, Lo cual indica en este sentido; se acepta la
hipo6tesis nula y se rechaza la alterna. En este sentido; se acepta la hipbtesis
nula y se rechaza la alterna. Lo cual indica que los usuarios que acudieron a su
atencion y se realizaron una evaluacion odontolégica, han determinado su
ineficacia al uso a los recursos con los que cuenta el profesional. Estos
resultados aparecen de manera diferente en relacion con la exploracién dirigida
por Mongui (2015) en lo que respecta a la impresion de satisfaccion en términos
generales en el resultado, el 40% vio que se sienten felices con las
administraciones recibidas, mientras que el 34,5% esta decepcionado con la
consideracion clinica obtenida, el 50,9% iria de nuevo en una institucion similar;
mientras que el exceso de 49,1% de la poblacién expresa que no iria de nuevo
en una institucion similar. Del examen de los resultados, podemos suponer que
la mayor parte de los clientes estdn decepcionados con la consideracion clinica

obtenida y no volverian a una fundacion similar

Con relacién a la Las hipotesis especifica 3: existe una conexion positivamente
muy baja entre la gestion de la calidad de servicios y la infraestructura y confort;
habiéndose obtenido una correlacion de 0,082, con un valor de p mayor a la

significancia asumida = 0,458. En este sentido; se acepta la hipotesis nula y se
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rechaza la alterna. lo cual indica que los pacientes encuestados manifestaron un
nivel bajo de satisfaccién en cuanto a la limpieza, ventilacién e iluminacion de la
sala de espera. Estos resultados aparecen de manera diferente en relacion con
la exploracion dirigida por Arias (2019) a través de la prueba H de Wilcoxon
(0,0000,005); de igual manera, la naturaleza de la administracién y la lealtad del
consumidor tienen una conexién inmediata y enorme, (P. estima < 0,05) (0,00 <
0,05), calificada como baja (rs = 0,320).

En cuanto a la hipotesis explicita 4: existe una inmensa y Optima asociacion
negativa entre la fiabilidad y la lealtad o satisfaccion de los usuarios. Se obtuvo
una relacién de - 0,157, con una p-estima mas notable que la importancia
esperada = 0,150. En este sentido; se acepta la hipétesis nula y se rechaza la
alterna. Lo que demuestra que no existe una enorme conexion entre la
confiabilidad y la satisfaccion del cliente en el Hospital Militar Central - Lima, en
el aflo 2019. Estos resultados muestran de manera distintiva correspondiente a
la investigacion dirigida por Rodriguez (2018) el nivel de consistencia en cuanto
a la proporcion de confiabilidad que la asistencia odontoldgica es dificil en un

40,7% luego realizar marcos para el pensamiento del paciente.

Correspondiendo a la hipétesis particular 5: existe una asociacion positiva muy
baja entre la empatia y la lealtad o satisfaccion del cliente en el Hospital Militar
Central - Lima, en el afio 2019; Habiéndose obtenido una correlacion de 0,025,
con un valor de p mayor a la significancia asumida = 0. 820. En este sentido; se
acepta la hipotesis nula y se rechaza la alterna. Estos resultados se apartan de
la investigacion dirigida por Cervantes (2020) existe asociacion pronta,
moderada y basica entre compasion y cumplimiento de los clientes externos de
la Unidad de Gestion Educativa Local Mariscal Caceres, 2020, habiéndose
procurado una relacion de 0,514 y un valor p 0,000 bajo 0,01 (0,000< 0,01),
entonces bien se puede rastrear que la relacion y proximidad es significativa
considerando la forma en que ambos eligen una asociacibn moderada y

gigantesca entre las dos estimaciones.
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Con respecto a la hipétesis particular 6: no existe una conexion significativa entre
los elementos tangibles y la satisfaccion del cliente. Habiéndose obtenido una
correlacion de - 0,009, con un valor de p mayor a la significancia asumida = 0.
0,935. En este sentido; se acepta la hipotesis nula y se rechaza la alterna. Lo
gue demuestra que el marco no se mantiene, produciendo rupturas en la
asistencia, ademas hay poca ejecucion del hardware actual para analizar los
problemas médicos soportados por la poblacién. Estos resultados se apartan de
la investigacion dirigida por Cusiquispe (2021) que el nivel de tasa entre los
componentes inconfundibles en el cumplimiento de la consideracion de residente
es enorme y profundamente relacionado con una asociacion vista por la
proporcién de Pearson de 0,699. Esto implica que falta el equipo y los materiales
accesibles para tales administraciones al cliente y por lo tanto no se ve un
hardware total que pueda conquistar una suposicién sélida y segura. Del examen
de los resultados podemos razonar que el trabajo que realicé adquirié una
conexion de - 0,009; mientras que en el pasado referido la relaciéon es de 0,699;
esto implica que no hay certeramente una soélida semejanza entre las dos

investigaciones.
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VI. CONCLUSIONES

Primero: No existe una conexion significativa entre la calidad de servicios y la
satisfaccion de los usuarios del Hospital Militar Central en 2019;
habiendo obtenido una relacion de - 0,038, con un valor de significancia
bilateral mayor a la significancia asumida (p = 0,729 < a = 0,05), Lo que
demuestra que el nivel mas elevado de pacientes que ven la calidad de

la administracion y el cumplimiento es pobre.

Segundo: Se ha resuelto que: Existe una conexion extremadamente elevada entre
la calidad de servicios y capacidad humano, en el afio 2019, habiendo
obtenido una relacién de - 0,099, con un valor de significancia bilateral
mayor a la significancia asumida (p = 0,369 < a = 0,05), lo que implica
que el personal de bienestar no tiene en cuenta la solicitud de
comparecencia de los pacientes, el tiempo de espera es innecesario,
el personal muestra un interés casi nulo cuando se le aconseja sobre

los problemas.

Tercero: Se ha resuelto que: existe una alta lamentable relacion inversa entre la
gestion de la calidad de servicios y los componentes I6gicos cientificos en
el Hospital Militar Central - Lima, en el afio 2019; habiendo obtenido una
relacion de - 0.071, con un valor de significancia bilateral mayor a la
significancia asumida (p = 0,520 < a = 0,05), lo que implica que los clientes
gue acudieron a atenderse y a realizarse una evaluacion odontoldgica han
confirmado que son dispendiosos en la utilizacion de los activos

accesibles al experto.

Cuarto: Se ha resuelto que: existe una asociacion cierta positiva muy baja entre la
gestién de calidad de servicios y la infraestructura y confort. Esto se
confirma con un coeficiente de conexion de 0,082 con un valor de
significancia bilateral mayor a la significancia asumida (p = 0,458 < a =

0,05), lo que demuestra que los pacientes estudiados comunicaron un
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bajo grado de satisfaccidén con la pulcritud, la ventilacion y la iluminacién

de la zona de estar.

Quinto: Se ha podido comprobar que: existe una enorme e ideal conexion negativa
alta entre fiabilidad y la satisfaccion de os usuarios. Esto se confirma con
un coeficiente de conexién de - 0,157 con un valor de significancia bilateral

mayor a la significancia asumida (p = 0,150 < a = 0,05),

Sexto: Existe una baja conexidén positiva entre la dimension empatia y la
satisfaccion de los usuarios en el Hospital Militar Central - Lima, en el afio
2019, como lo indica la investigacion del juicio factual de relacién de 0,025
con un valor de significancia bilateral mayor a la significancia asumida (p =
0,820 <a=0,05)

Séptimo: No existe una conexion significativa entre elementos tangibles y
satisfaccion de los usuarios. Se comprueba con un coeficiente de
relacion de - 0,009, con un valor de significancia bilateral mayor a la
significancia asumida (p = 0,935 < a = 0,05), lo que demuestra que el
marco no se mantiene, provocando rupturas en la ayuda, igualmente hay
poca ejecucion de hardware actual para analizar los problemas médicos

soportados por la poblacion.
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VIl. RECOMENDACIONES

Primero: Al personal de la comunidad odontoldgica, trabajar en la satisfaccion de
los usuarios, ya que muchos de ellos no se sienten satisfechos con la
atencion brindada y en general acuden a diferentes organizaciones de la
zona, por lo que deben realizar actividades como tener una mayor
accesibilidad y capacidad de respuesta a las preguntas de los clientes,
asi como prepararse para tener mas informacion y dar una atencidn

satisfactoria y de calidad

Segunda: Para el profesorado que trabaja en la comunidad dental, deben ser
significativamente mas oportuno mientras se presenta en su lugar de
trabajo y por lo tanto seguir la consideracion con respecto a los clientes,
asi como la utilizacion de términos o palabras que sean sencillas para

las personas que son atendidas en la fundacion.

Tercera: A través de la gestion, reforzar los componentes sustanciales, hacer una
adecuada dispersion de los puestos de trabajo, ejecutar un recurso todo
incluido para la confirmacion del cliente, lo que haré crecer el grado de

consistencia del cliente en el Hospital Militar Central.

Cuarta: A los futuros (as) averiguadores que se ocupan de las cuestiones
identificadas con la calidad de servicio y la satisfaccion de los usuarios,
en las empresas de propiedad privada, pero ademas en el area publica,
ya que conocer la opinidn de las personas que vienen a las fundaciones
estatales para la consideracion de la calidad. Estos estudios instaran a las
fundaciones a trabajar en la disposicion de sus administraciones,

haciendo que el cliente se sienta satisfecho.
Quinta: Incorporar medidas de estimacion de satisfaccion, a través de medios

fisicos (cajas de ideas, libro de protestas) o virtuales (pagina web), que

permitan conocer la impresion positiva 0 negativa de los clientes que
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Sexta:

utilizan las administraciones dentales, para aplicar las rectificaciones

particulares.

Acumular personas del Hospital para relevar las normas, manuales y
espectaculos para la organizacion de la calidad de servicios de la region
0 establecimiento, asi como para establecer y completar estos registros
para cumplir con los objetivos establecidos, lo que permitir4 lograr una

organizacién de calidad 6ptima en el Hospital Militar Central.

Séptima: Para la supervision del Hospital Militar Central - Lima, completar las

revisiones y ocuparse de la disposicion de hardware y dispositivos
suficientes para el avance de sus capacidades, sin perjuicio de las
condiciones acordadas; trabajar en la naturaleza de la administracion y la
satisfaccion del cliente, asi como la sefalizacion de todos los espacios
con el objetivo de que las regiones puedan ser distinguidas por las
estrategias particulares.
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Anexo N.° 1: MATRIZ DE CONSISTENCIA

TITULO: Gestion de calidad de servicio y satisfaccion de los usuarios en el Hospital Militar Central - Lima, 2019.

. VARIABLES, 7
PROBLEMA OBJETIVOS HIPOTESIS DIMENSIONES METODOLOGIA
PROBLEMA GENERAL OBJETIVO GENERAL.: HIPOTESIS GENERAL: Variable 1: Enfoque de investigacion

¢, Qué relacion existe entre
gestion de calidad de
servicios y satisfaccion de
los usuarios en el Hospital
Militar Central, Lima en el
afio 2019?

Determinar la relacion que
existe entre gestion de
calidad de servicios vy
satisfaccion de los usuarios
en el Hospital Militar Central,
Lima en el afio 2019.

Existe relacion
significativa  entre la
gestion de calidad de
servicios y satisfaccion de
los usuarios en el Hospital
Militar Central

PE1:

¢ Qué relacidbn existe entre
gestion de calidad de
servicios y la capacidad
humana en el Hospital Militar
Central?

PE2:

¢ Qué relacion existe entre
gestion de calidad de
servicios y elementos
técnico-cientificos en el

Hospital Militar Central?

OE1L:

Determinar la relacién que
existe entre gestiéon de calidad
de servicios y la capacidad
humana en el Hospital Militar
Central.

OE2:

Determinar la relaciéon que
existe entre la gestibn de
calidad de servicios vy
elementos técnico-cientificos

en el Hospital Militar Central.

HE1:

Existe relacion
significativa entre gestion
de calidad de servicios y la
capacidad humana en el
Hospital Militar Central.

HE2:

Existe relaciéon
significativa entre gestion
de calidad de servicios y
elementos técnico-
cientificos en el Hospital
Militar Central.

Gestion de calidad

de servicios
Dimensiones:
+» Fiabilidad
< Empatia
< Elementos

tangibles

Variable 2:

Satisfaccion de los
usuarios

Dimensiones:

eCapacidad
humana

e Técnica-cientifico

Cuantitativo
Tipo de Investigacion
Bésica

Disefio de investigacion

No experimental/
transversal
Ox
lr
Qy

Nivel de Investigacion
correlacional/

explicativo
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PE3:

¢ Qué relacion existe entre
gestion de calidad de
servicios y la infraestructura y
confort en el Hospital Militar
Central?

PE4:

¢, Qué relacion existe entre
fiabilidad y satisfaccion de los
usuarios en el Hospital Militar
Central?

PES:

¢, Qué relacién existe entre
empatia y satisfaccion de los
usuarios en el Hospital Militar
Central?

PES6:

¢, Qué relacion existe entre los
elementos tangibles y
satisfaccion de los usuarios

en el Hospital Militar Central?

OE3:

Determinar la relacién que
existe entre gestion de calidad
de servicios e infraestructura y

confort en el Hospital Militar

Central.

OE4:

Determinar la relaciébn que
existe entre fiabilidad vy

satisfaccion de los usuarios
en el Hospital Militar Central.
OES5:

Determinar la relaciébn que
existe entre empatia vy
satisfaccion de los usuarios
en el Hospital Militar Central.
OES®6:

Determinar la relacién que
existe entre elementos
tangibles y satisfaccién de los
usuarios en el Hospital Militar

Central.

HE3S:

Existe relacion
significativa entre gestién
de calidad de servicios e
infraestructura y confort

en el Hospital Militar
Central.

HEA4:

Existe relacion
significativa entre

fiabilidad y satisfaccion de
los usuarios en el Hospital
Militar Central.

HES:

Existe relacion
significativa entre empatia
y satisfaccion de los
usuarios en el Hospital
Militar Central.

HEG6:

Existe relaciéon
significativa entre
elementos tangibles vy
satisfacciéon de los

usuarios en el Hospital
Militar Central.

eInfraestructura

confort

y

Poblacion
Conformada 118
usuarios
Muestra
El ndmero total de 85

usuarios

Muestreo

No probabilistico

Técnicas de Recoleccion

de Informacion

+ La encuesta
Instrumentos

+ El cuestionario
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A Continuacion, se presenta 20 items, por lo que se le pide se sirva responder
segun su criterio, marcando con una X la respuesta correspondiente. Se le
ruega contestar con sinceridad ya que su opinion es de validez para nuestro
trabajo de investigacién por lo que anticipo a usted nuestro agradecimiento por

vuestra colaboracion. La informacion es reservada y confidencial.

Anexo N°02: Instrumentos

Encuesta para medir la gestion de calidad de servicios

ESCALA
1. Nunca 2. Casi Nunca 3. Aveces 4. Casi Siempre 5. Siempre
RESPUESTAS
Ne FIABILIDAD 11234
1 | Existe compromiso de los directivos del hospital para la solucion

de ciertas dificultades.

Cuando acudes por una dificultad en tu salud, la institucion
despliega interés por solucionarlo.

Los profesionales que lo atienden brindan adecuadamente sus
funciones desde el ingreso al hospital.

Los profesionales responsables de la atencién respetan el orden
de llegada de los usuarios

La institucion acude inmediatamente si el usuario acude por

Emergencia

La atencién que ofrece la institucion es igual para todos.

La institucién cumple con el horario de atencién

EMPATIA

La institucioén tiene profesionales que comprenden sus
necesidades

Los usuarios perciben que los responsables de la atencién
solucionaron sus problemas de salud

10

Los responsables de la atencion son siempre amables con los
usuarios.

11

Los responsables de la atencion le brindan informacion completa
y entendible a las preguntas de los usuarios.
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12

La institucion brinda atencién en horarios de trabajo adecuado
para todos sus usuarios.

13

La institucion tiene profesionales que respetan su privacidad

14

La institucion tiene profesionales que lo atiende rapidamente

ELEMENTOS TANGIBILIDAD

15

La institucién ofrece equipos de apariencia moderna.

16

La infraestructura de la institucién es acogedora y se encuentran
limpios

17

Los profesionales de la institucién se encuentran identificados y
debidamente uniformados

18

Los elementos materiales (folletos, orden de medicamentos y
similares) son visualmente atractivos.

19

Las camillas, camas y sillas del Hospital ¢ Usted considera que
son comodas?

20

La sefalizacién y ubicacion de consultorios es adecuada
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Encuesta para medir la satisfaccion de los usuarios
ST - ) Fecha:...../...... [ooiinn.

A Continuacion, se presenta 20 items, por lo que se le pide se sirva responder
segun su criterio, marcando con una X la respuesta correspondiente. Se le
ruega contestar con sinceridad ya que su opinién es de validez para nuestro
trabajo de investigacion por lo que anticipo a usted nuestro agradecimiento por

vuestra colaboracién. La informacion es reservada y confidencial.

ESCALA

1. Nunca 2. Casi Nunca 3. Aveces 4. Casi Siempre 5. Siempre
RESPUESTAS

NE SATISFACCION DE LA DIMESION HUMANA 11234

1| El personal le brind6 un trato cordial y amable.

2 | El personal de salud respeta el orden de llegada de los
pacientes.

3 | El tiempo que tuvo que esperar desde que lleg6 hasta su
atencion es aceptable.

4 | El personal muestra interés cuando usted le consulta sobre su
problema de salud.

5| El personal de salud respeta su privacidad durante la atencién.

6 | El personal de salud lo atiende amablemente.

7 | El personal de salud se encuentra correctamente uniformado y
limpio.

SATISFACCION DE LA DIMENSION TECNICO CIENTIFICA

8| El personal de salud que lo atiende le orienta sobre los cuidados
y medicamentos que le va a entregar.

9| Usted comprende las indicaciones que el profesional le entreg6

10| El personal de salud lo orienta respecto los cuidados a seguir en
su domicilio.

11| En Farmacia se le otorgan todos los medicamentos recetados
por el médico.

12| El profesional que lo atendi6é entendié el motivo de su consulta

13| El tiempo que le brinda el profesional de la salud en su consulta
es suficiente.
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14

Volveria a usar los servicios de este mismo hospital

SATISFACCION DE LA DIMENSION INFRAESTRUCTURA Y
CONFORT

15

La sala de espera del hospital siempre esta limpia

16

La sala de espera del hospital tiene ventilacion e iluminacion
adecuada

17

Los consultorios del hospital son agradables

18

Los consultorios del hospital se encuentran iluminados
adecuadamente

19

Los bafios que se encuentran cerca de Los consultorios estan
siempre limpios

20

El horario de atencién le parece adecuado

iGRACIAS POR SU COLABORACION!
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Anexo 3: Ficha de validaciéon

Anexo 3:

VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION
ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

FICHA DE VALIDACION DE INSTRUMENTO

I. DATOS GENERALES
1.1 Apellidos y nombres del experto: [t"‘"‘a J . pré £
1.2 Grado académico: .....JJ T A R <

1.3 Cargoemstltuclon onde labora

1.4 Tltulo de Ia lmc'gngacuén (é

....................... Calidlad

....... ,.j IRACHET,
J@. . HMegpded .. il L Mr«/. ............................................................. :
1.5. Autor del instru ento ¥
Ol Virguder Comochle elgusat
. Muy
CRITERIOS Deficiente | Regular | Bueno Excelente

INICALOBES CUALITATIVOSICUANTITATIVOS | 0-20% | 2140% | 4160% | o'ore | 81-100%
1. | CLARIDAD Esta formulado con lenguaje apropiado. go
2. | OBJETIVIDAD Esta expresado en conductas observables. 81

Adecuado al alcance de ciencia y
3. | ACTUALIDAD lscnologia 19
4. | ORGANIZACION Existe una organizacion logica. = &
5. | SUFICIENCIA ariani be make I R Y 3¢
6. | INTENCIONALIDAD | Adecuado para vabrar aspecios. del 4%

Basados en aspectos Teoricos-Cientificos y
7. | CONSISTENCIA | o0 aetudio, ER

Entre los indices, indicadores, dimensiones
8. | COHERENCIA variables 8s
9. | METODOLOGIA ::tu:?:ategla responde al proposito del ?Z

Genera nuevas pautas en la investigacion y
10.| CONVENIENCIA | =ner@ nisiEs paviass 14

TOTAL

Valoracion cuantitativa (Total x 0.20):

Valoracion Cualitativa:

OPINION DE APLICABILIDAD:

\&W&M% ..... crtsela... ..ol

Lugar y fecha: M,/JW 2019

- -
rea Sane,
COP 2708S R{
DNI 09980177
Mg en Salnd Prihhey

Flrma y Posﬁrma del experto
. 259801 FY.
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Anexo 3:

VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION
ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

7

FICHA DE VALIDACION DE INSTRUMENTO

---------------------------------------------------------------------

1.2 Grado académico: .... MACIITER. ... SN, GEOLIAN... DE. LOS. .. RVICINS.. .06, 20wy

1.3 Cargo e institucion donde labora:
3cre. nc.. Peasonpy.. oct. Hospirae Mivwe  Cenwal

----------------------------------------------------------------------------------------------------------------- .

1.4 Titulo de la Investigacion: )
LS. A% SR, 06 SSicia Y. s AusEaccion  De, Lo

-------------------------------------------------------------------------------

1.1 Apellidos y nombres del experto: .C&Ll@\)(—;b' 5\)!\&6}, [Gene Mnng = =

1.5. Autor del instrumento: ' ¥
G 1) Carmacno  [guise \}HZ'.CDH.(\'_‘, )
Muy
CRITERIOS Deficiente | Regular | Bueno Excelente

INDICADORES CUALITATIVOSICUANTITATIVOS | 0-20% | 2140% | 41-60% a";g; 81-100%
1. | CLARIDAD Esta formulado con lenguaje apropiado. 1%
2. | OBJETIVIDAD Esta expresado en conductas observables. 1e

Adecuado al alcance de ciencia y ;
3. | ACTUALIDAD i loqia. 77
4. | ORGANIZACION Existe una organizacion logica. 719
5. | SUFICIENCIA SHODBAE: Jov s T el ey
6. | INTENCIONALIDAD | Adecuado para valorar - aspectos. . del & |

Basados en aspectos Tedricos-Cientificos y
7. | CONSISTENCIA ol ek it 76

Entre los indices, indicadores, dimensiones Y
8. | COHERENCIA yvaribles. 87

La estrategia responde al proposito del
9. | METODOLOGIA | 3 °°F 75

Genera nuevas pautas en la investigacion y
10.| CONVENIENCIA consliuecin d6 ot ‘76

TOTAL

Valoracion cuantitativa (Total x 0.20):

Valoracion Cualitativa:

“OPINION DE APLICABILIDAD:
Cs prucadle  PPna LA MUestpa De Estobid

..... SreassssssennasansRarELans

Lugar y fecha: Ly, 1s Cwego 2019

DNI: 426335086
Maestro en Gestion de los
Servicios de Salud

.........................................
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Anexo 3:

VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION
ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

FICHA DE VALIDACION DE INSTRUMENTO
I. DATOS GENERALES

1.1 Apellidos y nombres del experto: ..... hent.... /‘2..9:;~“\\‘"Q52°\J‘¢CTO
1.2 Grado académico: ............ LG AST.E LS 2080 ee LG ...
1.3 Cargo e institucion donde labora: N = . b

----------------------------------------------------------

1.4 Titulo de la Investigacion:

LGESTIENLL DS CALLAAN L DS 20N S AT A S ASE N
R R 2 SRS ACNES S S e MR 2L D e s Teal
Ly — 2049 i

1.5. Autor del instrumento:

it e e, TR e B SSE S e e
. Muy
CRITERIOS Deficiente | Regular | Bueno Excelente

e CUALITATIVOSICUANTITATIVOS | 0-20% | 21-40% | 4160% | o'orc | 81-100%
1. | CLARIDAD Esta formulado con lenguaje apropiado. 33
2. | OBJETIVIDAD Esta expresado en conductas observables. 3

Adecuado al alcance de ciencia =
3. | ACTUALIDAD s ¥ 27
4. | ORGANIZACION Existe una organizacion légica. ki

Comprende los aspectos de cantidad y 0
5. | SUFICIENCIA calidad, 5, e
6. | INTENCIONALIDAD | Adecuado para valorar aspecios del %1

estudio. !

Basados en aspectos Teoricos-Cientificos y 1 <
7. | CONSISTENCIA del tema de estudio. 13

Entre los indices, indicadores, dimensiones q
8. | COHERENCIA y variables. 3 3
9. | METODOLOGIA La estrategia responde al proposito del 1¢

estudio.

Genera nuevas pautas en la investigacion y o
10.| CONVENIENCIA a i de orias. 1 5

TOTAL

Valoracion cuantitativa (Total x 0.20):

Valoracion Cualitativa:

CL TNSYtoOMeNTO &35 Adelicab'\e  onch Lo T osen\E

B e AR B o Brerem o 208
“OPINION DE APLICABILIDAD:

wES Bolico\ol\e ol Lo MoesiCa O&  <sStodo.

Ciruano Dentista '
COP 45308
Magister en Salud Publica

Firma y Posﬁrmg del experto
DNE ..Q.4.6. 3.0 LIS
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Anexo N°03: Base de datos de gestion de calidad de servicios

37
23
27
24
28
24
32

22
34
28
33
33
28
30

33
28
33
28
31

30
33
44
28

TANGIBILIDAD

20

19

18

17

-0.53 | 0.683 | 0.358 | 0.623

16

15

7

EMPATIA

14

13

12

11

10

0.23 | 0.668 | 0.358 | 0.358 | 0.031 | 0.264 | 0.772 | 0.02 | 0.358

FIABILIDAD

0.44 10.23| 0.75

0.17

0.12/0.98 | 0.44

10
11
12
13
14

77
78
79
80
81

82

83

84
85
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Anexo N°03: Base de datos satisfaccion de los usuarios
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