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Resumen

En el mundo, por encima de los derechos humanos esta el interés por la economia de los Estados, en nuestra
investigacion se evidencia el papel determinante de la politica en la economia de la tecnologia militar y el
desarrollo de la ciencia para la seguridad en las relaciones internacionales. Mediante la exploracion de bases
de datos globales y nacionales, comprobamos la relacion de la economia y el desarrollo de la ciencia para la
seguridad como prioritaria en los paises desarrollados. Frente a esta situacion proponemos promover programas
de investigacion cientifica social para prevenir una guerra indeseada, lo cual siempre serd mil veces mejor que
ganar una guerra.

Palabras claves: Defensa, Seguridad, Cambio, Economia, Guerra.
ABSTRACT

The purpose of this research was to determine the relationship between quality of service and user satisfaction
in the external dental office of the Huaycan Hospital in 2019. The type of research was non-experimental, cross-
sectional, hypothetical deductive and correlational level. The target of study population was made up of users
or family members of legal age who were treated at the external dental office of odontostomatology, sample
consisted of 40 users and the sampling type was non-probabilistic due to convenience for the quarantine due to
the Covid-19. To collect the data on the variables, were used as the survey technique and as the instrument, the
questionnaire containing 38 questions. It had as general hypothesis: The quality of service is directly related to
user satisfaction in the external dental office of Huaycan Hospital in 2019, which was statistically determined,
resulting in a correlation coefficient equal to 0.564, therefore it is a considerable positive relationship. Thus, it is
concluded that better the quality of service, the most satisfied pacients.

Keywords: quality of service, user satisfaction, relationship, expectations, perspective.

INTRODUCCION

Los establecimientos de salud (hospitales, centros o puestos de salud) son componentes importantes e indispens-
ables en el sistema de atencidn, existen organizaciones que exigen a los nosocomios dar un servicio de calidad
al usuario como es el planteado por la Organizacion Mundial de la Salud (OMS), la cual hace mencion que los
hospitales son establecimientos de salud que cuentan con personal y profesionales capacitados y calificados para
la atencion de pacientes. Los establecimientos de salud ofrecen los servicios seglin su capacidad resolutiva, siendo
los hospitales de nivel IV e institutos los que deben estan mejor equipados y con la mayor cantidad de especiali-
dades médicas para atender las diferentes enfermedades de la poblacion.
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Es sabido que a nivel nacional nuestro sistema de sa-
lud se encuentra en estado de emergencia, esto debi-
do a la falta de importancia que debe tener la salud
de la poblacidn, tan es asi que en estos momentos se
ve evidenciada la carencia y falta de equipo de pro-
teccion personal, respiradores artificiales entre otros
ante la pandemia de Covid-19 que aqueja a todo el
planeta. Los pacientes hacen largas colas para poder
acceder a una cita a pesar de que el Ministerio de Sa-
lud impulso el Plan Cero Colas y muchos se quedan
sin atencion. Se cuenta con el SIS pero atn hay algu-
nas personas de bajos recursos que no estan afiliadas
aun, muchas veces por desconocimiento a pesar del
Aseguramiento Universal. Lo mas resaltante de los
establecimientos de salud es la inadecuada infrae-
structura, falta de equipos e instrumental q no han
sido renovados en los Gltimos afios y aun asi se sigue
atendiendo a la poblacion.

Cabe mencionar que a pesar de las politicas de sa-
lud existentes, siempre hay deficiencias lo que causa
descontento en la poblacion con los servicios reci-
bidos y por qué no mencionarlo muchas veces una
mala atencion y mal trato tanto por parte del mismo
personal como en las largas horas de espera para su
atencion. Muchas veces la falta de insumos para la
realizar los tratamientos se ve reflejado en la incomo-
didad del paciente que habiendo obtenido una cita no
se le pueda atender o por la alta demanda que hay no
encuentren medicamentos en la farmacia para que le
puedan surtir la receta indicada, por lo que el paciente
tiene que comprarlos fuera del hospital generandole
un gasto. En tanto muchas veces por atender rapido
no se le brinda al paciente el tiempo suficiente para
una orientacion adecuada respecto a su enfermedad o
el motivo de su visita. En otras oportunidades al no
tener la capacidad resolutiva necesaria, se debe hacer
la referencia a los pacientes a un hospital de mayor
nivel lo cual implica realizar tramites documentarios
que causan molestia al usuario, por lo que muchas
veces lo dejan y regresan con un problema mayor al
de su motivo de consulta inicial.

Fegenbaun (1994) en su definicion de calidad sost-
iene que es el conjunto de las cualidades y atributos
de un servicio o producto en razén de su competencia
para compensar las necesidades establecidas o sobre-
entendidas, citado en Colmenares (2007).

Asi mismo Bitner y Gubert (1994) tienen en cuenta
la calidad vista como una idea en el marketing de
servicios y se determina con la apreciacion partic-
ular e individual que el cliente da sobre la ventaja
o excelencia de una compafia o servicio, citada en

Colmenares (2007). Reeves & Bednar (1994) indica
que no hay una definicion de calidad que sea mejor,
pues cada una tiene sus propias fortalezas y debi-
lidades relacionadas a criterios tale como medicion
y generalizacion, utilidad de gestion y la pertinencia
de los consumidores, citado en Mora (2011, p. 150).

Colmenares (2007) manifiesta que la calidad es un
término que dificilmente se puede definir, usual-
mente se asume por calidad cuando una atencion o
producto cumple con las funciones o desempefio para
lo cual fue concebido o disefiado, mencionado en la
revista argentina Técnica Administrativa.

Respecto a calidad, Imai (1998) menciona a los ser-
vicios o productos terminados asi como también a
la calidad de los procesos de los mismos. La calidad
pasa por todas las etapas de la compaiiia, tales como
disefio, fases de desarrollo, elaboracion, venta y
conservacion del producto y servicio, citado en Col-
menares (2007). Mientras que Juran (1990) mencio-
na que la calidad consiste en las cualidades del pro-
ducto que se fundan en las exigencias de la clientela
y por consiguiente ofrecen satisfaccion del producto,
citado por Duque (2005, p. 67).

Schiffman & Lazar (2001), sefialan que los consum-
idores valoran la calidad del producto o del servi-
cio con base en las diversas sefiales de informacion
que asocian con el producto. Estas sefiales son las
propiedades intrinsecas el producto o servicio en si
(sabor, aroma, color, tamafio, ambiente, decoracion,
atencion) y las de caracter extrinseco (publicidad, en-
torno cultural, precio). Unidas o solas, estas sefnales
suministran la base para las percepciones de la cali-
dad del producto y los servicios, citado en Colmena-
res (2007).

En tanto Parasuraman. Zeithaml y Berry (1988) de-
sarrollaron el modelo SERVQUAL, como resultado
de una investigacion en diversos tipos de servicio.
Este modelo determina la calidad de servicio como
una desunion entre la expectativa preliminar al uso
de un servicio y la apreciacion del servicio brindado,
la cual puede ser calculada desde la desigualdad de
ambos. Al ser superior la desigualdad entre la apre-
ciacion de las expectativas y del servicio, superior es
la calidad.

Se considera a SERVQUAL como el instrumento
mas popular para determinar la calidad del servicio,
como discrepancia entre las apreciaciones y las per-
spectivas de los usuarios de los servicios. Este mod-
elo tiene las siguientes dimensiones que se aplicaron
en la presente investigacion, las cuales fueron descri-
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tas por Parasuraman et al. (1988, p.23):

a) Elementos tangibles: relacionado con todos los as-
pectos fisicos como las edificaciones, los equipos y
la presencia del personal.

b) Fiabilidad: destreza para ejecutar/dar la atencion
ofrecida en forma fiable, eficiente y puntual. Dar y
mostrar confianza al paciente al momento de brindar
la atencion ofrecida.

c¢) Capacidad de respuesta: habilidad para apoyar a
los usuarios y facilitar pronta asistencia, disposicion
para proporcionar respuesta a inconvenientes que
tenga el usuario, dar alternativas de solucion de for-
ma inmediata.

d) Seguridad: el conocimiento y la amabilidad del
personal; la capacidad de dar confianza generando
la tranquilidad que necesita el usuario, asi mismo el
personal debe estar capacitado para poder resolver
alguna duda generada.

e) Empatia: el cuidado, esmero individualizado que
se proporciona a los usuarios.

Del mismo modo mencionamos las definiciones de
Urriago (2010, p. 42-44) para las medidas de la pri-
mera variable:

a) Elementos tangibles: aspecto de los componentes
materiales y personal que participan o se emplean en
el servicio de la atencion de salud.

b) Fiabilidad: practica confiable y puntual; destreza
para proporcionar un servicio de manera cuidadosa,
adecuada y como se publica.

c¢) Capacidad de respuesta: Idoneidad y deseo para
ayudar a los usuarios brindando un rapido servicio.

d) Seguridad: capacidad para infundir confianza y fi-
abilidad; garantia y habilidad profesional.

e) Empatia: servicio individual que se presta al usu-
ario, buen trato y comprension.

Para satisfaccion del usurario tenemos las siguientes
teorias. En la forma mas basica para Sancho (1998)
la satisfaccion es un concepcion psicologica que in-
volucra el sentimiento de confort y deleite que resul-
ta de conseguir lo que se espera y desea del servicio
o producto definido, citado en Morillo (2009, p. 204).

Para Kotler y Armstrong (2003), la calidad tiene vin-
culacion con el coste y satisfaccion de la clientela.
En una forma amplia la calidad se define como el
conjunto de detalles y cualidades del servicio o pro-
ducto que se vinculan con su capacidad de satisfacer
las exigencias de la clientela. En Kotler, et al. (2005)
la calidad esta por encima de la caracteristica de no
poseer defectos, ésta empieza con las exigencias de
la clientela (lo que se espera) y culmina con la satis-
faccion del mismo (valor que se percibe), citado en
Morillo (2009. p. 205)

Por su parte Vogt (2004, p. 16), indica que la satis-
faccion del usuario es consecuencia de un desarrollo
constante de cotejo entre las apreciaciones subjetivas
y la experiencia por una parte y los objetivos y las
perspectivas por otro.

Anos mas adelante, Kotler (2013 p. 14), menciona a
la satisfaccion del usuario como medida en la que el
rendimiento que se percibe del producto es igual a
las expectativas del consumidor; es asi que si el ren-
dimiento del producto es menor a sus perspectivas,
el usuario no estara satisfecho; si es igual estara sat-
isfecho y si las sobrepasa, el usuario se hallara muy
satisfecho o hasta fascinado con el producto.

Se considera también como la reaccion del cliente
a la valoracion de la diferencia percibida entre las
perspectivas de un inicio y el resultado o rendimien-
to efectivo del producto y/o atencion, como ha sido
apreciado luego de su consumo Castrillon & Diaz
(2010, p.33). Mientras que para Ginebra y Arana
(1999, p. 18) la satisfaccion del cliente es el producto
definitivo de la calidad en los servicios como com-
ponente fundamental para la preservacion de la cli-
entela cuando realmente le ofrecemos al consumidor
todo lo que desea conseguir, el consumidor perman-
ece satisfecho, citado en Morillo (2009, p. 205).

Asi como para determinar la calidad de servicio tene-
mos el método SERVQUAL, para la satisfaccion del
cliente/consumidor tenemos el American Customer
Satisfaction Index (ACSI) se present6 en los afios 90
para estimar el desempefio de las industrias en USA.
Su inicio se debe a la necesidad de disponer de infor-
macion ciclica, comparable y desglosada, alusiva a la
calidad de los diversos sectores econdmicos, desde la
optica de la satisfaccion del cliente con las empresas,
(Castrillon 2010, p. 35), para su medicion se tiene en
cuenta: expectativas, calidad y valor percibido.

Expectativas del cliente: medicion de la calidad que
el cliente aguarda aceptar por el producto o servicio.
Calidad: se refiere a la expectativa del cliente y esta
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relacionada a dos elementos; la personalizacion y la
fiabilidad.

Valor percibido: es el vinculo entre el coste pagado y
la calidad obtenida; el cliente efectiia una evaluacion
entre lo que aguardaba conseguir y lo que recibe.

Ospina & Gil (2011) por su parte mencionan que la
calidad se entiende como un elemento del valor perc-
ibido, determinandose una relacion causal positiva;
el valor percibido se entiende como la evaluacion en-
tre la calidad recibida y el coste pagado (p. 43).

Cabe mencionar también que esta el ECSI (European
Customer Satisfaction Index) que es una variacion
del ACSI en sus constructos evaluados.

METODO

Esta investigacion es de tipo aplicada, basada en el
paradigma positivista, de enfoque cuantitativo, de
nivel correlacional, de disefio no experimental de
corte transversal, la poblacion que se atiende alcanza
a 500 pacientes al mes de los cuales para determinar
el tamafio de la muestra se empled el muestreo no
probabilistico por conveniencia, debido a las circun-
stancias de la pandemia de Covid-19, la cual tiene
ciertas restricciones para la poblacion y a la emer-
gencia sanitaria que obedece a acciones en materia
de salud destinados a la atencion y contencion de la
pandemia. Esta Gltima prorrogada hasta el 7 de sep-
tiembre del 2020 con D.S. N° 020-2020-SA. La re-
coleccion de datos se realizé por medio de la técnica
de encuesta/ entrevista. La confiabilidad del instru-
mento utilizado en éste trabajo se realizdo mediante
el coeficiente Alfa de Cronbach, tomando 13 encues-
tas como prueba piloto y obteniendo como resultado
0,948, por lo tanto es un nivel alto de confiabilidad.

RESULTADOS

Resultados de la variable calidad de servicio en el
consultorio externo de odontoestomatologia del Hos-
pital de Huaycan, 2019.

CALIDAD
Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido
BAJO 1 2,5 25
MEDIO 26 65,0 65,0
ALTO 1 215 215
MUY ALTO 2 50 50
Total 40 100,0 1000

CALIDAD
80
(]

= 60 S
g 4 275%%
o 20 - e

0 - 5%
L
MUY

ALTO

Fig. 1: Calidad de servicio del consultorio de
odontoestomatologia

De acuerdo a la tabla 3 y figura 1, de un total de 40
entrevistados, 26 que corresponde a un

65.0% indica que la calidad de servicio es de magni-
tud media, 11 usuarios correspondiente a un 27.5%
indica que el nivel es alto, 5.0% que corresponde a
02 entrevistados indica que el nivel es muy alto y el
2.5% correspondiente a un entrevistado indica que
el nivel es bajo. Por tanto se infiere que hay un nivel
medio de aprobacion de la calidad de servicio en el
consultorio de odontoestomatologia.

Resultados de la variable satisfaccion del usuario en
el consultorio externo de odontoestomatologia del
Hospital de Huaycan, 2019.

SATISFACCION DEL USUARIO
Porcentaje

Frecuencia  Porcentaje valido
BAJO 1 25 25
MEDIO 17 425 425
ALTO 17 425 424
MUY ALTO 5 125 125
Total 40 100,0 100,0

SATISFACCION DEL USUARIO

o 50 42.5%  42.5%

A o

E 30 —

o ' —125%

B 20 _ ' ‘

nc—i 0 - R .12..51.}/0 -
MUY
ALTO

Fig. 2: Satistaccion del usuario del consultorio
externo de odontoestomatologia
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En cuanto a la variable satisfaccion del usuario en la tabla 4 y figura 2 se obtiene que de un total de 40 entrevista-
dos, 17 que corresponde al 42.5% consideran que el nivel es alto, el mismo niimero de entrevistados consideran
un nivel medio y el 12.5% que corresponde a 05 entrevistados considera que el nivel es muy alto. Por ultimo, un
entrevistado estima que el nivel es bajo correspondiendo éste al 2.5%, lo cual permite inferir que el nivel de sat-
isfaccion esta en un punto medio, a pesar de ello aun hay carencias en algunos aspectos que repercute en que el
paciente no esta del todo satisfecho.

Resultados de la correlacion entre las variables calidad de servicio y satisfaccion del usuario

HO = La calidad de servicio no se relaciona significativamente con la satisfaccion del usuario en el consultorio
externo de odontoestomatologia del Hospital de Huaycan en el 2019.

H1 = La calidad de servicio se relaciona significativamente con la satisfaccion del usuario en el consultorio externo
de odontoestomatologia del Hospital de Huaycéan en el 2019.

SATISFACCIO
N DEL
CALIDAD USUARIO

Rho de Spearman  CALIDAD Coeficiente de 1,000 5647
correlacion

Sig. (bilateral) . ,000

N 40 40

SATISFACCION DEL Coeficiente de 564" 1,000
USUARIO correlacion

Sig. (bilateral) 000
N 40 40

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Referente a la correlacion entre las variables calidad de servicio y satisfaccion del usuario, se visualiza en la tabla
15 que la correlacion asciende a 0.564, siendo ésta positiva considerable. En tanto, la significancia es de 0.000 y
siendo < a (.05, por lo tanto es rechazada la hipdtesis nula aceptando la de investigacion.

DISCUSION

Los resultados obtenidos en el analisis inferencial, coeficiente de correlacion igual a 0.564, indica que se encuentra
una correlacion positiva considerable entre las variables calidad de servicio y la satisfaccion del usuario, éste
resultado nos muestra la importancia de la calidad de servicio que se debe brindar con la finalidad de que el paci-
ente salga de la consulta completamente satisfecho después de su atencion. Este resultado discrepa con el estudio
de Rengifo (2020) quien establecio la concordancia entre calidad de servicio y satisfaccion del usuario en la con-
sulta externa de odontologia del Hospital II-E, tal como lo demuestra el célculo del coeficiente rho de Spearman,
cuyo resultado indica que el valor de correlacion es equivalente a 0.187, ésta correlacion termina siendo positiva
muy baja; resultados que no coinciden con los hallados en la presente investigacion. Del mismo modo coincide
con los hallazgos de Pérez (2018) que obtuvo un coeficiente de Rho de Spearman igual a 0.750 concluyendo que
existe concordancia significativa entre calidad de servicio y satisfaccion del usuario en los consultorios externos
del Hospital Larco Herrera, precisando que la relacion es de magnitud fuerte; a diferencia del resultado antes men-
cionado. Asi también Kotler y Armstrong (2003), mencionan que la calidad posee vinculacion con la capacidad y
la satisfaccion de la clientela; por tanto la calidad es determinada como el total de caracteristicas y aspectos de un
servicio o producto que estan relacionados para de satisfacer las necesidades del cliente.

CONCLUSIONES

Después de ser analizados los datos, se demostré que hay relacion entre las variables calidad de servicio y sat-
isfaccion del usuario en el consultorio externo de odontoestomatologia del Hospital de Huaycan, se obtuvo un
coeficiente de correlacion Rho de Spearman igual a 0.564 lo que hizo concluir que la concordancia fue positiva
considerable.
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RECOMENDACIONES

1) Se recomienda a la direccion establecer conductas relacionadas a optimizar la calidad de la atencion prestada
actualmente con la finalidad que los usuarios estén mas satisfechos con la atencion, tales como evaluaciones
periddicas de la satisfaccion de los usuarios para hacer mejoraras de forma continua en la asistencia que se viene
brindando. Asi mismo, implementar un buzon de sugerencias en coordinacion con el area de calidad del hospital
para conocer el grado de percepcion que tienen los pacientes.

2) Se recomienda que el personal del consultorio, tanto cirujano dentistas como técnicos de enfermeria, se enfo-
quen en las actividades preventivas, iniciando con sesiones educativas en las salas de espera de las diferentes areas
sobre el cuidado de la salud bucal. Una de las fortalezas son los serumistas que llegan cada afio y con los cuales se
puede realizar actividades extramurales en coordinacion con el area de promocion de la salud.

3) Se debe, en el menor plazo posible contratar odontologos especialistas para asi evitar referir a los pacientes a
hospitales que estan fuera de la jurisdiccion generando gastos econdémicos, pérdida de tiempo e incomodidad en
el usuario.

4) El director del Hospital de Huaycan y su equipo técnico deben agilizar las gestiones a nivel del Ministerio de Sa-
lud para la pronta construccion de las nuevas instalaciones, teniendo asi una mejor infraestructura que sera en ben-
eficio de la poblacion, contratacion de personal, adquisicion de equipos modernos e insumos de Ultima generacion.

5) Implementar un plan de atencion diferenciado para adultos mayores y gestantes a través de citas programadas
previamente.
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