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Resumen 

Para el desarrollo de la presente investigación, ha sido necesario plantearse un 

objetivo general, Determinar como la  gestión de la calidad se relaciona con las 

satisfacciones de los usuarios externo,  en el servicio de neonatología    del   

Hospital Nacional Arzobispo Loayza - Lima Perú en los meses de mayo-setiembre 

2014. Así mismo se plantearon tres objetivos específicos que contribuirán a 

alcanzar el objetivo general. Además se analizaron de acuerdo a cada variable 

sus diferentes dimensiones e indicadores. La metodología utilizada para llevar a 

cabo esta investigación ha sido descriptivo de tipo no experimental y de diseño 

correlación. La población para este estudio estuvo conformada por 50 personas 

(50 padres de los recién nacidos que se encuentran en el hospital  en el  servicio 

de neonatología. A través del uso de instrumentos validados por expertos, se 

midió la confiabilidad obteniendo como resultado a través de la prueba de 

confiabilidad Alfa de Cronbach 0.789 para la variable X y 0.859 para la variable Y, 

siendo una confiabilidad aceptable. Se realizó la contrastación de hipótesis por 

variables, obteniendo como resultado para el caso de la primera hipótesis un valor 

de 0.812 según la prueba estadística de Spearman, rechaza la  H0  pues el valor 

de p  =  0,000  <  0,05.  En conclusión, se  prueba la hipótesis 1 demuestra que la 

gestión de la calidad se relaciona significativamente fuerte con la  satisfacción del 

usuario externo, en  el servicio de neonatología    del   Hospital Nacional 

Arzobispo Loayza. La correlación se encuentra en el nivel fuerte al 0.812, según 

el coeficiente de correlación Rho de Spearman. 

 

Palabras Claves: Calidad, atención, satisfacción, estructura, proceso, resultado, 

usuario, dimensiones de calidad, gestión 
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Abstract 

For the development of this research, it has been necessary to consider a general 

goal, determine as quality management is related to the satisfaction of the external 

users, neonatology service of the National Hospital Archbishop Loayza - Lima 

Peru in the months of May to September 2014. Likewise three specific objectives 

that will contribute to the general objective raised. Moreover were analyzed 

according to each variable its different dimensions and indicators. The 

methodology used to conduct this study was non-experimental descriptive and 

correlational design. The population for this study consists of 50 people (50 

parents of newborns hospitalized in neonatology service. Through the use of 

validated by experts instruments , reliability was measured resulting in through 

reliability testing Alpha Cronbach 0.789 and 0.859 for the X variable for the 

variable Y , with acceptable reliability . hypothesis testing by variables was 

performed , resulting in the case of the first scenario a value of 0.812 as the 

statistical test of Spearman , rejecting the H0 since the value of p = 0.000 < 0.05. 

Therefore, hypothesis 1 is approved demonstrating that quality management is 

related significantly stronger with external user satisfaction in the service of 

neonatology National Archbishop Loayza Hospital. The correlation is strong level 

in 0812, as the correlation coefficient of Spearman's Rho. 

 

 

KEY WORDS: Quality, care, satisfaction, structure, process, results, management, 

client, quality dimensions. 


