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Resumen

El propésito del presente trabajo de investigacion fue determinar como la
Calidad de Servicio Influye en la Satisfaccion del Cliente en el Centro Médico
Especializado Lab. Salud S. A. C. Chiclayo - 2020.

Esta investigacion fue de tipo descriptiva — correlacional con disefio no
experimental - transversal. La muestra estuvo conformada por 341 clientes del
centro médico. La técnica que se aplico para recolectar los datos fue la encuesta y
como instrumento se utilizé el cuestionario con la escala de Likert. La confiabilidad
del cuestionario se realizé con una muestra piloto mediante Coeficiente Alfa de
Cronbach, cuyo resultado fue de 0,705 y la validez del instrumento se realizé por

medio del juicio de tres expertos.

El procesamiento de datos se realizé con el software SPSS. Los resultados
obtenidos a través del coeficiente de Rho de Spearman, fue una correlacién de
0.277, rechazando la hipétesis nula y aceptando la hipétesis alternativa. Por tanto,
se concluyd que existe relacion entre la variable calidad de servicio y la variable
satisfaccion del cliente, en el Centro Médico Especializado Lab. Salud S.A.C
Chiclayo — 2020.

Palabras claves: Calidad de servicio, satisfaccion del cliente y expectativas.



Abstract

The purpose of this research work was to determine how the Quality of Service
Influences Customer Satisfaction in the Specialized Medical Center Lab. Health S.
A. C. Chiclayo - 2020.

This research was descriptive - correlational with a non-experimental - cross-
sectional design. The sample consisted of 341 clients of the medical center. The
technique applied to collect the data was the survey and the questionnaire with the
Likert scale was used as an instrument. The reliability of the questionnaire was
performed with a pilot sample using Cronbach's alpha coefficient, the result of which
was 0.705 and the validity of the instrument was performed through the judgment of

three experts.

Data processing was done with SPSS software. The results obtained through
Spearman’s Rho coefficient was a correlation of 0.277, rejecting the null hypothesis
and accepting the alternative hypothesis. Therefore, it was concluded that there is
a relationship between the variable quality of service and the variable customer
satisfaction, at Specialized Medical Center Lab. Health S. A. C. Chiclayo - 2020.

Keywords: Quality of service, customer satisfaction and expectations.
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I. INTRODUCCION

1.1. Realidad Problematica

1.1.1. Nivel Internacional

Monroy y Urcadiz (2018) afirman:

En el &mbito de la mercadotecnia, es muy comun encontrar que la calidad
es un tema primordial cuya presencia contribuye a la mejora organizacional en
cuanto al direccionamiento y desarrollo de capacidades, ejecutadas para el
ofrecimiento de productos y servicios; ya que, con el transcurso del tiempo el
mercado posee mayor demanda y alta competencia. Es aqui que surge el
interés de los empresarios en la busqueda de indicadores y mecanismos que
proporcionen valoracion a la calidad de su bien o servicio ofertado. La calidad
en el servicio (CS), ha sido usada en diversos sectores con el fin de fortalecer
las relaciones que existe entre empresa y consumidor, permitiendo asi que las
organizaciones planteen estrategias de mercado junto a la vinculacién de sus
recursos, propiciando satisfactores que generen beneficios para la

organizacion y le permitan sobrevivir en el mercado.

Mejias et al. (2018) afirman:

La administracion de la calidad en el servicio es un contenido muy
abordado hoy en dia, ya que es punto clave para lograr la diferenciacion dentro
de una organizacion. El mercado actual, cada vez es mas competitivo en temas
de calidad y cantidad, ocasionando que a una organizacion se le dificulte
diferenciarse entre sus competidores; por ello, la prioridad es la indagacién de
estrategias de diferenciacion que perfeccionen la gestion. Asi mismo, la lealtad
de los clientes es otro punto clave para un desarrollo organizacional exitoso;
por ello, las organizaciones deben descubrir la forma de incrementar esta

fidelizacion y mantenerla a largo plazo.

Farifo et al. (2018) afirman:

Determinar la calidad de un servicio es un tema que posee complejidad,
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ya que, la misma radica principalmente en la percepcion que posee cada
individuo con respecto al servicio recibido y la satisfaccion de sus necesidades;
la calidad en el servicio se sustenta en dos puntos, la calidad técnica y
funcional, donde la primera involucra los componentes materiales y los atributos
que cada uno posee, la segunda hace referencia al juicio que posee el
consumidor con respecto al servicio prestado por los colaboradores de la

organizacion.

Rogel (2018) afirma:

La satisfaccion al cliente se ha convertido en un tema sobresaliente y
primordial para las organizaciones, porque permite mejorar la gestion de sus
procesos con la intencién de otorgar al cliente un servicio eficiente y eficaz que
la convierta en una organizacion exitosa. Esta variable se ha convertido en la
meta que todas las organizaciones pretenden lograr; para su medicion existen
diversos indicadores, pero hay dos factores fundamentales, las expectativas del
cliente con el servicio otorgado por la organizacion y la percepcién que estos

poseen sobre el servicio adquirido.

Zarraga et al. (2018) afirman:

Los consumidores cada vez se tornan mas rigurosos y es aqui donde
surge la satisfaccion del cliente, dado que todo esto encierra un proceso en el
gue se manifiesta la interconexion entre cliente y proveedor, y es en este
proceso que se va creando el comportamiento de compra, siendo este indicador
ventajoso para las organizaciones. Por ello, la satisfaccion ha incrementado su

importancia dentro de las organizaciones, mucho més en el rubro servicios.

Rituay et al. (2019) afirman:

Actualmente, las organizaciones estan tomando una mayor importancia a
la satisfaccion del cliente, debido que, los clientes cada vez poseen mayor
exigencia en cuanto al servicio o producto que le brinda la organizacion, dado
al dinamismo de los mercados, la competencia y globalizacién. Por ello, el
enfasis ahora esta en que las organizaciones cumplan con aquellas demandas

y exigencias que el cliente requiere, asegurando asi una ventaja competitiva y
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su permanencia en el mercado; siendo fundamental la valoracion constante de

la satisfaccion de los clientes.

1.1.2. Nivel Nacional

Pérez y Villalobos (2016) afirman:

La calidad es una peculiaridad que puede perfeccionarse a través del dia
a dia dentro de las organizaciones, por ello es importante en las empresas de
nuestro pais. Es vital que, para que las organizaciones puedan persistir en el
mercado, la calidad del producto o servicio brindado al cliente sea Optima,
porque su satisfaccion va a permitir lograr una mayor fidelizacion; por ende,
existirdh mayor rentabilidad y desarrollo con respecto a la competencia. Sin
embargo, muchas veces los duefios de las empresas no tienen conocimiento

sobre estas variables y sus ventajas, especialmente las MYPES.

Velarde et al. (2017) afirman:

En cuanto al sector servicio, la calidad se encuentra determinada como
aguella constitucion de diversas caracteristicas que poseen productos y
servicios, donde, también se encuentra involucrado el marketing, ingenieria,
fabricacion y mantenimiento, ya que, a través de ellos se busca cumplir con las
expectativas del cliente, siendo esto un indicador que impacta directamente en
la satisfaccion del cliente, quien da una opinion final valorando a la organizacion

segun lo percibido durante su instancia.

Infantes (2017) afirma:

En el rubro salud la calidad de servicio es un tema primordial, ya que, tanto
la calidad como la satisfaccion deben de ser evaluados mediante indicadores
que permitan tener una vision sobre la percepcion de la organizacion para con
el cliente; diversos estudios determinan que la calidad brindada en
organizaciones de este rubro en el dmbito publico de nuestro pais son
percibidos por los clientes como de calidad media o baja obteniendo un nivel
de satisfaccion negativo, a diferencia de las organizaciones particulares; por

ello, con la finalidad de recibir un mejor trato se recurre a los centros privados,
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siendo necesario que sus procesos giren en torno a la calidad para obtener una

buena satisfaccion en el cliente.

Burgos y Morocho (2018) afirman:

La satisfaccion es aquel sentimiento de deleite o disgusto que posee el
cliente, de acuerdo a la percepcion del bien o servicio que la organizacion le
esta otorgando y esto basicamente se genera por medio de la experiencia
obtenida, lo cual es determinante ya que si sus expectativas no son cubiertas
dard como resultado insatisfaccion del cliente y brindara una opinion negativa

de la organizacion a la sociedad.

Moreno (2019) afirma:

La satisfaccion es producida en el momento en que el desempefio
percibido con respecto al bien o servicio es acorde a las expectativas que posee
el cliente. Considerdndose que la satisfaccibn estd conformada por
sensaciones tanto positivas como negativas de una persona al adquirir un
producto; es decir la satisfaccion es el gusto que el cliente experimenta

enseguida de haber consumido el producto o servicio entregado.

Montalvo et al. (2020) afirman:

La satisfaccion del cliente es un factor que ha cobrado gran importancia
en lo concerniente a la valoracion de servicios. Por lo tanto, se puede decir que
la satisfaccion se encuentra influenciada por expectativas, necesidades y
valores. Por ello, aunque se brinda el servicio de la misma manera, la forma en
que influya en cada individuo sera diferente, siendo necesario saber detectar el

nivel en que se han logrado las expectativas del cliente con el servicio brindado.

1.1.3. Nivel Local

El Centro Médico Especializado Lab. Salud S.A.C. posee personal capacitado;
en cuanto a la atencion al cliente se distingue por ser de forma amable por parte
de todo su recurso humano, la comunicacion es fluida y la informacion con

respecto al servicio brindado es clara y precisa, lo destacable aqui es que hay
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ocasiones en la que incluso el gerente se comunica de forma directa con los
pacientes de la clinica guiandolos en todo lo posible. Asi mismo el tiempo de
espera del servicio es ventajoso, debido que, la clinica suele contar con dos
médicos por especialidad, lo que hace que el proceso sea mas rapido y no
exista mucha aglomeracion, sin embargo, el ambiente de espera no es el
adecuado ya que el espacio es muy pequefio y no cuenta con asientos

suficientes, lo que en algunas oportunidades genera incomodidad.

También se ha podido detectar que en algunas ocasiones ha existido
inconformidad con el servicio, debido que, el centro médico a veces cuenta con
médicos que trabajan por horas, a los cuales la organizacién denomina médicos
al llamado; esto genera que el usuario a veces al pagar su consulta y sacar cita
con determinado médico en la préxima oportunidad muchas veces no se
encuentra y tienen que llamarlo ocasionando un tiempo de espera sumamente

largo entre media hora a una hora.

Por otro lado, el centro médico cuenta con encargados del area administrativa,
meédicos, asistentes, personal de limpieza, pero carece de personal de

seguridad.

En lo concerniente al precio de consulta, este se encuentra en un rango de 50
a 70 soles, en este factor no encontramos ninguna discrepancia con los
usuarios ya que segun sus opiniones prefieren realizar el pago para obtener un
servicio de mejor calidad que el que ofrece un hospital publico. Asi mismo,
destacan la variedad de especialidades, pues el centro médico cuenta con
especialidades como: Cardiologia, Gastroenterologia, Urologia, Neurologia,
Ginecologia, Dermatologia, Traumatologia, Neumologia, Otorrinolaringologia,
Psicologia, Nutricion y Cirugias Médicas.

Se puede decir que en el Centro Médico Especializado Lab. Salud S.A.C.
existen algunas cosas que perfeccionar para lograr una satisfaccion excelente.
Por lo tanto, en el presente trabajo se realizara un estudio mas profundizado

para brindar informacion mas detallada.
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1.2. Trabajos Previos

1.2.1. Nivel Internacional

Boza y Solano (2017). Costa Rica. En su tesis “Percepcion de la calidad que
tienen los usuarios sobre la atencion que brinda la Unidad de Cuidados
Intensivos del Hospital Nacional de Nifios Dr. Carlos Saenz Herrera, durante
Febrero y Marzo del afo 2016” cuyo objetivo fue, analizar el nivel de
satisfaccion desde la percepcion del cliente en vinculo con la atencién en salud
otorgada. El método usado en esta indagacién fue deductivo con enfoque
cuantitativo. La herramienta usada fue la encuesta dirigida a una muestra de
122 padres y como instrumento se uso el cuestionario. El producto de este
estudio fue que, la percepcién de los padres en base a la calidad de atencion
gue reciben tiene un buen nivel de 93.1% con relacién a los cuidados de los
pacientes, y representa un grado bajo con 55.2% en cuanto la humanizacion ya
que no se recaba la informacidn necesaria de los pacientes en cuanto a sus
necesidades emocionales, econdmicas y familiares, que faciliten una mayor
interaccién con los usuarios, para poder aumentar la satisfaccion de la atencién
en la salud.

Esta tesis nos permite identificar aspectos necesarios que permiten lograr
una mejor calidad de servicio brindado al usuario; dénde se resalta puntos muy
importantes que son el mejoramiento y fortalecimiento de la calidez y
humanizacion de parte de los colaboradores hacia los usuarios, mejorando asi

su nivel de calidad de servicio mediante el colaborador.

Orozco (2017). Nicaragua. En su tesis “Satisfaccion de los Usuarios sobre la
Calidad de Atencion Recibida en Consulta Externa, Hospital Militar Escuela Dr.
Alejandro Davila Bolafios. Managua, Nicaragua. Febrero 2017”. Cuyo objetivo
fue, valorar el nivel de satisfaccion de los clientes referente a la calidad del
servicio de consulta externa en el departamento de Medicina General. El
método de esta indagacion fue de estudio descriptivo y corte transversal, para
valorar el grado de satisfaccion referente a la calidad de atencion percibida en

consulta externa del Hospital. La herramienta usada fue la encuesta con su
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instrumento el cuestionario, dirigida a una muestra de 364 pacientes. Se hallo
que la calidad de servicio se encuentra en un grado alto conforme la percepcion
de los usuarios, teniendo como dimension resaltante los aspectos tangibles con
85.6%, sin embargo, debe mejorarse el trato y confiabilidad con 76.7%, lo que
quiere decir que cumplen de manera moderada con un buen estandar de
calidad.

Esta tesis nos ensefia que, mediante un estudio general se realiza una
buena toma de decisiones, y se evalla el nivel de calidad de atencién a los
usuarios en el sector salud; permitiendo elaborar un plan educativo para el

personal desempefiando una eficiente calidad de servicio.

Sanz (2017). Espafa. En su tesis “Calidad y Satisfaccion en la Asistencia
Sanitaria de la Clinica Odontolégica de la USAL”. Su objetivo fue, evaluar el
vinculo entre calidad de servicio y satisfaccion del usuario. EI método de la
indagacion fue descriptivo correlacional, de disefio no experimental transversal
con enfoque cuantitativo. La herramienta usada fue la encuesta dirigida a 174
pacientes y como instrumento el cuestionario. La resultante del estudio fue, que
los pacientes estan de acuerdo con el grado de calidad donde 86.78% afirma
que no hay aspectos por mejorar, por lo que sus puntuaciones son mayores a
4 que significa satisfecho con el adecuado servicio que reciben. En conclusion,
podemos ver que la clinica desarrolla una atinada atencion y una buena calidad
de servicio que satisface en un alto nivel a sus usuarios.

Esta tesis nos permite analizar y tener una vision mas clara con respecto
a lo fundamental que es la calidad en los servicios ofrecidos a los pacientes,
donde se debe identificar las capacidades de los colaboradores para otorgar un

elevado servicio que cubra las necesidades y deseos de los clientes.

Garcia (2017). Colombia. En su tesis “Medicion de Satisfaccion de la Calidad
en el Servicio de Hospitalizacion en los Hospitales de la Ciudad de Villavicencio,
Meta - Colombia” cuyo objetivo fue, establecer la apreciacion que poseen los
clientes del servicio de hospitalizacidén con respecto a la seguridad, fiabilidad y
empatia. EI método fue descriptivo y el enfoque usado fue cuantitativo. La

herramienta usada fue la encuesta la cual fue dirigida a una muestra de 256
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clientes de los hospitales de Villavicencio en Colombia. Concluyendo que, los
usuarios tienen un elevado nivel de satisfaccion en relacion a las dimensiones
de calidad, determindndose un 74.8% en elementos tangibles, 69.14% en
fiabilidad, 68.80% en capacidad de respuesta, 71.59% en seguridad, y 70.50%
en empatia. Sabemos que la salud es un derecho que todas las personas
tenemos, por ello, las entidades del sector tienen una gran responsabilidad, ya
que los ciudadanos dependen de ese servicio, principalmente en tratamientos,
mitigaciones de heridas y enfermedades.

Esta tesis nos permite identificar la importancia que tiene la calidad de
servicio, y el logro de un alto grado de satisfaccion en los pacientes, basado
tanto en la imagen fisica como en el desempefio y compromiso de los
colaboradores para con los usuarios, permitiendo una buena proyeccion de

calidad.

Salazar (2018). Ecuador. En su tesis “Calidad de los Servicios Odontologicos y
su Relacion con la Satisfaccion de los Pacientes de la Clinica MM Dental de la
Ciudad Santiago de Chile”. Cuyo objetivo fue, delimitar la repercusion de la
calidad en la satisfaccion del usuario en base a la atencion de la Clinica MM
Dental. El método que se us6 fue cuantitativo, transversal y descriptivo. La
herramienta usada fue la encuesta la cual fue dirigida a una muestra de 206
usuarios, cuya finalidad fue evaluar la calidad de servicio basado en cinco
dimensiones: fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad, empatia y
elementos tangibles. Hallando que, el consultorio cuenta con el equipo que se
requiere, la limpieza adecuada, y el ambiente ideal, determinando que, los
pacientes se encuentran satisfechos con respecto a este factor, sin embargo,
existe cierta inconformidad en cuanto a la atencion brindada en la institucion;
entre los factores que mas se resaltan se encuentra el tiempo de espera con
un 23%, interés 27%, capacidad de respuestas 27% y trato amable 34%, debido
que, tanto el personal administrativo y médico no esta habituado con los
pacientes.

Esta tesis nos muestra lo fundamental que es la satisfaccion de los
usuarios, ya que, muchas veces la organizacion podra poseer un buen

ambiente en lo referente a material e inmueble, pero si no posee un recurso
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humano que brinde una correcta atencién no existira un desarrollo positivo,

provocando insatisfaccion por parte de los pacientes.

Maggi (2018).Ecuador. En su tesis “Evaluacion de la Calidad de la Atencién en
Relacion con la Satisfaccion de los Usuarios de los Servicios de Emergencia
Pediatrica Hospital General de Milagro”. Cuyo obijetivo fue, generar estrategias,
para ofrecer un servicio de buena calidad que complazca a los usuarios del
Hospital General de Milagro. EI método usado fue deductivo y su enfoque
cuantitativo, determinando la satisfaccion basandose en la desigualdad entre
expectativa y percepcion. La herramienta usada fue la encuesta, dirigida a una
muestra de 357 pacientes, donde se deduce que los hospitales enfocados a la
salud en el sector publico deben mejorar su gestidn interna, con la intencion de
proporcionar un servicio de calidad, donde los usuarios se encuentren
satisfechos; los hospitales deben direccionar sus acciones, normas y valores
hacia la satisfaccion, con el fin de forjar un vinculo de confianza entre usuarios
y colaboradores. La apreciacion de los pacientes o usuarios son de gran
importancia, ya que, depende de esta variable la imagen de un hospital dentro
del mercado laboral. Los resultados encontrados en este estudio fueron que,
los pacientes tienen insatisfaccion, lo que genera un bajo nivel en el logro de
las expectativas con respecto a la valoracién que poseen del hospital, donde
tangibilidad tuvo una puntuaciéon de 0.1575, fiabilidad 0.5675, capacidad de
respuesta -0.162, seguridad 0.5933333 y empatia 0.054. Determinando que la
organizacién puede lograr un Optimo nivel si realiza gestiones de manera
correcta para la satisfaccién de sus usuarios.

Esta tesis nos permitié identificar la importancia de desarrollar una buena
cultura organizacional que esta enfocada hacia la satisfaccion de los usuarios
y asi estos tengan una buena percepcion del servicio recibido, logrando una

buena imagen frente a los consumidores.

1.2.2. Nivel Nacional

Pérez (2018). Lima. En su tesis “Calidad De Servicio y Satisfaccion del Usuario

en Consultorios Externos de un Hospital Publico de Lima, 2018”. Cuyo objetivo
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fue, identificar el vinculo entre las variables calidad — satisfaccion. EI método
fue descriptivo correlacional, con disefio no experimental transversal y enfoque
cuantitativo. La herramienta usada fue la encuesta la cual fue dirigida a una
muestra de 109 clientes y como instrumento se usO el cuestionario. Se
descubrié que, la calidad de servicio, no genera la tranquilidad y confianza
necesaria al cliente, ademas de poseer una atencion inadecuada en cuanto a
la calidez del trato, obteniendo que 45.9% de usuarios afirma que la calidad es
regular y que 39.4% se siente insatisfecho. En conclusion, podemos ver que se
debe realizar la fidelizacion y el compromiso de los trabajadores, brindando
personalizacion en la atencion a los pacientes y desarrollar estrategias para

incrementar la calidad de servicio y las expectativas de sus pacientes.

Esta tesis nos ensefia que es importante tener en cuenta la
implementacion de un sistema de calidad que contenga un plan de fidelizacién
orientado de forma especifica a los pacientes, asegurando grados eficientes de
calidad que superen la expectativa de los usuarios; ofrecer también un servicio
personalizado que le otorgue diferenciacion, logrando asi un grado de

satisfaccion aceptable en los usuarios.

Canzio (2019). Lima. En su tesis “Relacion entre Calidad de Servicio y
Satisfaccion del Usuario en Emergencia de Hospitales Publicos de Lima este,
2018”. Cuyo objetivo fue, detectar de qué manera se relaciona la calidad de
servicio y la satisfacciébn percibida de los clientes de los servicios de
emergencia. Esta investigacion fue descriptiva con disefio no experimental —
cuantitativa. Como técnica se uso la encuesta la cual fue dirigida a 382 usuarios
externos y como instrumento se uso el cuestionario. Este estudio mostré que,
la calidad de servicio posee un vinculo significante con la percepcion de los
usuarios de 0.538, ademas, se puede visualizar insatisfaccion con respecto a
la atencion en un 49.21%, tiempo de espera 24.61%, trato del personal 36.65%.
Por ello, se debe priorizar dichas dimensiones, dependiendo de los
requerimientos fisicos y econémicos que cada usuario requiera, con la finalidad
de poder cambiar favorablemente la calidad de atencion.

Esta tesis nos ensefid que, debemos tener en cuenta siempre al cliente

para lograr un buen servicio, ya que conocer los puntos débiles permitird
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mejorar las dimensiones segun lo que los usuarios necesiten de los servicios y

asi lograr un servicio 6ptimo.

Paripancca (2019) . Lima. En su tesis “Calidad de Servicio y Satisfaccién en la
Atencion de los Usuarios Externos Referidos en un Hospital de Asociacion
Pablico Privada. 2016-2017”. Cuyo objetivo fue, decretar la existencia de
vinculo entre calidad de atencion y satisfaccion del paciente de un hospital de
asociacion publico privada. EI método de esta investigacién fue descriptiva,
transversal, observacional correlacional con enfoque cuantitativo y disefio no
experimental. La técnica usada fue la encuesta orientada a una muestra de 261
usuarios y como instrumento se usé el cuestionario. En el estudio se encontro
que, el 93.9% notan un grado regular de calidad del servicio y un 6.1% notan
un grado bajo. Concluyendo que, se debe incrementar la calidad para mantener
o0 aumentar la satisfaccion de los usuarios, aumentar la capacidad de
respuesta, la fiabilidad y la empatia. Si la institucion cumple con los criterios se
identificard los déficits en el sistema, para que se pueda solucionar las dudas
con respecto al acceso de referencias y desarrollar medidas que corrijan y
prevengan la insatisfaccion en los usuarios.

Esta tesis nos ensefia que, debemos conocer las necesidades de cada
uno de los pacientes, porque nos permitird mejorar continuamente en la calidad
de servicio que se le esta ofreciendo, logrando asi satisfacer sus necesidades
y expectativas; dando asi también referencia en los procesos, teniendo en

consideracion los aspectos administrativos y asistenciales.

Ganoza (2018).Trujillo. En su tesis “Satisfaccidon de Pacientes frente a la
Calidad de Cuidado de Enfermeria en Observacion del Servicio de Emergencia
del Hospital Belén Trujillo”. Cuyo objetivo fue, determinar el vinculo existente
entre grado de satisfaccion y calidad de servicio brindada por enfermeria en el
departamento de observacion del servicio de emergencia. El método de esta
indagacioén fue cuantitativo, descriptivo y correlacional. La técnica usada fue la
encuesta la cual fue dirigida a una muestra conformada por 60 internados en
dicha area, y como instrumento se uso el cuestionario. Los hallazgos

encontrados fueron que, el 48.33% de los usuarios que se encuentran
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hospitalizados obtienen un servicio aceptable de cuidado de enfermeria. El
46.67% se halla en un grado de satisfaccion bueno por el cuidado de las
enfermeras. Teniendo como respuesta que, Si se encuentra un vinculo entre
calidad de cuidado del personal de enfermeria y la satisfaccion del cliente
hospitalizado, por ello para lograr que este desarrollo sea continuo es necesaria
la motivacion y el incentivo en los hospitales y areas de enfermeria, ademas,
se debe desarrollar cursos y talleres sobre la calidad de atencion y satisfaccion
del paciente, de esa manera se cumplira con las expectativas y satisfaccion.
Esta tesis nos ensefia que, al brindar una correcta atencion enfocada en
el cliente lograra que este se sienta satisfecho y seguro con el servicio, no
obstante, es necesario que siempre se trabaje en los colaboradores dia a dia

con la finalidad que exista una mejora permanente.

Zambrano (2018). Lima. En su tesis “Calidad de Servicio y Satisfaccion de
Atencion de los Usuarios Externos Servicio de Hemodialisis - Clinica Nefrodial
Lima, 2017”. Cuyo objetivo fue, encontrar el nexo entre la calidad de servicio y
la satisfaccion en la atencién hacia los pacientes. El método de la indagacion
fue basico con disefio no experimental correlacional transversal, para recabar
datos se usaron instrumentos de ambas variables. La herramienta usada fue la
encuesta y como instrumento el cuestionario dirigido a una muestra de 85
pacientes. Se hall6 que el 31.8% considera que se posee un bajo nivel de
satisfaccion, el 40% considera que se posee un nivel considerable y el 28.2%
considera que se posee un buen nivel. En conclusion, nos podemos dar cuenta
que, la satisfaccién influye mucho en los usuarios; por ello, se debe de
desarrollar el servicio personalizado para que sientan satisfaccion al percibir un
buen trato y buen ambiente al momento de recibir la atencion requerida.

Esta tesis nos muestra que muchas veces los clientes no sienten
satisfaccion con los servicios que la organizacion ofrece, pues muchas veces
no se prioriza la opinion del cliente para corregir los problemas existentes y
lograr una mejora, ocasionando que en este se forme una opinién no tan

benéfica.

Flores (2019) . Lima. En su tesis “Calidad de Servicio y Satisfaccion del Usuario
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Externo en el Area de Farmacotécnia del Hospital Nacional Docente Madre
Nifio San Bartolomé Periodo Enero - Diciembre 2018”. Cuyo objetivo fue,
establecer el vinculo entre la calidad y la satisfaccion del usuario. EI método de
la indagacién fue de tipo descriptivo, correlacional, no experimental,
cuantitativo. La técnica usada fue la encuesta y como instrumento el
cuestionario aplicado a una muestra de 240 usuarios. Los resultados de la
investigacién fueron que, el 80% perciben un grado alto de satisfaccion, el 12%
parcialmente satisfactorio y 8% de nivel insatisfactorio. Se recomienda
mantener las capacitaciones del personal, mantener limpias las instalaciones,
mejorar la eficiencia de los procedimientos y agilizar la atencion.

Esta tesis nos ensefia que en toda institucion se debe desarrollar talleres
y capacitaciones de sensibilidad y empatia para lograr una buena percepcién
de los usuarios, consiguiendo una buena interaccion entre colaborador y

pacientes y asi se logre un buen indicador de satisfaccion al recibir el servicio.

1.2.3. Nivel Local

Aguilar (2016). Chiclayo. En su tesis “Relacion entre la Calidad de Servicio y la
Satisfaccion del Usuario de Consulta Externa de la Especialidad de Pediatria
en el Hospital Regional Lambayeque- Chiclayo, 2016”. Cuyo objetivo fue hallar
el nexo entre ambas variables en el Hospital Regional Lambayeque, Chiclayo.
El método de la indagacion fue descriptiva - correlacional con un disefio no
experimental. La herramienta usada fue la encuesta dirigida a una muestra de
230 usuarios de pediatria del Hospital. Los hallazgos encontrados en este
estudio fueron que, en lo que concierne al grado de calidad de servicio que
entrega el Hospital Regional Lambayeque posee un nivel muy bajo de calidad
tanto en infraestructura, tecnologia y recurso humano, asi mismo en lo
concerniente a la satisfaccion del usuario presentan alto grado de insatisfaccion
ya que califican al hospital como malo, debido a la aglomeracién de pacientes
y falta de preparacion del recurso humano.

Esta tesis nos muestra que lo esencial para ofrecer una correcta calidad
es el empefio existente en los trabajadores de la organizacion, ya que su

conducta se ve proyectada en el servicio brindado a los pacientes, afectando
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en gran manera la imagen organizacional, lo que muchas veces en

organizaciones publicas existe déficit.

Costa (2017). Chiclayo. En su tesis “Calidad de Servicio Asociada a la
Satisfaccion del Usuario Externo en el Area de Nifios del Servicio de Medicina
Fisica del Hospital Regional Lambayeque Chiclayo — 2017”. Cuyo objetivo fue,
establecer el vinculo entre ambas variables. El método de indagaciéon fue de
tipo descriptivo, correlacional, no experimental, cuantitativo. La herramienta
usada fue la encuesta la cual fue dirigida a una muestra de 367 usuarios. Los
hallazgos del estudio fueron que, los usuarios, de acuerdo a la confiabilidad
tienen un 67.30% de insatisfaccion, en cuanto a la capacidad de respuesta un
83.73%, en la seguridad 66.27%, empatia un 69.5% en cuanto a los aspectos
tangibles un 74.21%. En cuanto a calidad de servicio es de un 28.1% con un
nivel de insatisfaccion de un 71,9%. Se concluy6 que la calidad de servicio se
asocia a la satisfaccion de los usuarios.

Esta tesis nos brinda informacion de que si no existe satisfaccién en los
trabajadores ellos no se comprometeran con los pacientes, ocasionando un
grado deficiente de satisfaccion, afiadiendo la falta de calidad en materiales

esto supone un gran problema dentro de la organizacion.

Jara (2018). Chiclayo. En su tesis “Calidad del Servicio y Satisfaccion del
Usuario en el Servicio de Consulta Externa del Hospital Regional del Norte
Sanidad- PNP- Chiclayo- 2017”. Cuyo objetivo fue, establecer el impacto que
tiene la calidad del servicio en la satisfaccion de los usuarios. EI método de
indagacion fue descriptivo, correlacional, no experimental, cuantitativo. La
herramienta usada fue la encuesta dirigida a una muestra de 367 pacientes.
Los hallazgos encontrados en este estudio fueron que, ninguno de los usuarios
percibe un servicio sobresaliente, el 2.18% perciben un buen servicio, el
37.33% perciben un servicio deficiente y el 60.49% perciben un pésimo servicio.
Se concluyé que, se debe mejorar en un alto porcentaje en la calidad de servicio
especialmente en la fiabilidad para mejorar las percepciones de los usuarios
para que se sientan satisfechos.

Esta tesis nos ensefia, que se debe desarrollar planes de capacitaciones
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dirigido a los trabajadores y realizar sensibilizaciones para incrementar la
calidad de servicio y la fiabilidad, con el fin de que los pacientes noten un grado

elevado de atencién y buena calidad de servicio.

Gamonal y Ucafay (2018).Pimentel. En su tesis “Calidad de Servicio y
Satisfaccion de los Pacientes en el Area de Programacion de Citas Médicas en
el Hospital Nacional Almanzor Aguinaga Asenjo-2016”. Cuyo objetivo fue,
identificar el vinculo de acuerdo a la calidad de servicio y satisfaccion de
atencion en los usuarios. El método usado en el estudio fue descriptivo
correlacional, del disefio no experimental transversal con enfoque cuantitativo.
La herramienta usada fue la encuesta y como instrumento el cuestionario
dirigido a una muestra de 168 pacientes. Se encontré que, los pacientes
perciben una atencion media del servicio de rayos X, en cuanto a la satisfaccion
en el area de programacion de citas, ningun paciente siente satisfaccion con el
centro de salud. Se concluye que, si hay vinculo directo y de alto rango entre
variables, especificamente en el area de programacién de citas médicas y en

cuanto al area de rayos X, en un 92%.

Esta tesis nos muestra la importancia de realizar una investigacion,
continuamente en cuanto a la satisfacciéon del cliente por los servicios que se
ofrece, utilizando diversos cuestionarios que ayuden a identificar los niveles de
percepcion y satisfaccion de estos para lograr mejorar la atencion de los

servicios brindados.

Lamadrid (2019). Chiclayo. En su tesis “Satisfaccion del Usuario Externo sobre
la Calidad de Atencion en Consulta Externa en el Hospital Regional Docente
las Mercedes Mediante la Encuesta SERVQUAL Modificada Chiclayo 2017”.
Cuyo objetivo fue identificar el nivel de satisfaccién del usuario externo luego
de haber recibido el servicio en el Hospital Regional Docente Las Mercedes,
Chiclayo — Peru, 2017. El método de esta investigacion fue mediante el
paradigma cuantitativo con disefio descriptivo. La herramienta usada fue la
encuesta la cual fue dirigida a una muestra de 420 clientes que asistieron al

consultorio externo del HRDLMCH a lo largo del periodo 2017 y que
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obedecieron los criterios de inclusion y exclusion establecidos en la indagacion.
Los resultados encontrados en este estudio fueron que, hay un elevado nivel
de insatisfaccion en los pacientes en lo referente a las cinco dimensiones:
fiabilidad 79.9 %, capacidad de respuesta 88.9 %, seguridad 74.7 %, empatia
69.2 % y aspectos tangibles 73.8 %, asi mismo son los pacientes de tercera
edad en donde la insatisfaccion es mucho mayor.

Esta tesis nos muestra que en los hospitales estatales tienen un nivel bajo
de satisfaccién de los usuarios, ya que estos no cumplen con una correcta
gestion con respecto a identificar las necesidades de sus usuarios para poder
alcanzar un nivel alto de satisfaccién, brindando una buena atencion y

preferencia a sus clientes.

Barturen (2019). Chiclayo. En su tesis “Calidad de Servicio Percibida por los
Usuarios Externos de un Hospital de Categoria II-2, Chiclayo, durante Agosto -
Diciembre 2017”. Cuyo objetivo fue, determinar el nivel de calidad de servicio
que reciben los pacientes. ElI método usado fue de tipo descriptivo,
correlacional, no experimental, cuantitativo. La herramienta usada fue la
encuesta dirigida a 332 usuarios. Los hallazgos encontrados en este estudio
fueron que, los usuarios, reciben un elevado grado de insatisfaccion en la
calidad de servicio, donde la dimension fiabilidad posee 88% de insatisfaccion,
capacidad de respuesta 86%, seguridad 85%, empatia 80% y aspectos
tangibles 89%. Se concluy6 que es importante que, se considere los lugares de
procedencia de los usuarios atendidos, para perfeccionar la calidad de
atencion, tomando en cuenta su nivel socioeconémico, grado de instruccion y
cultura de los usuarios que recurren para ser atendidos.

Esta tesis nos ensefia que muchas veces la baja satisfaccion de los
clientes se debe a que las organizaciones no identifican el problema, como es
el caso de esta organizacion qué su principal fuente de insatisfaccion es que
no proporciona el servicio adecuado, dado que, muchos de sus pacientes son
de diferentes lugares de procedencia y no todos cuentan con el mismo grado

de instruccion.
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1.3. Teorias Relacionadas al Tema

1.3.1. Calidad de servicio

Calidad

La calidad es un conjunto de caracteristicas que poseen valor en un sujeto u

objeto.

Nava (2006) afirma:
Se define la calidad como una serie de caracteristicas pertenecientes a
un individuo u objeto, es un juicio de valor subjetivo con respecto a las

caracteristicas que posee (pp. 15 - 16).

Servicio

El servicio es un factor, que asumen las organizaciones para lograr sus
objetivos y las expectativas de los clientes, logrando tener un alto nivel de
competitividad.

Publicaciones Vértice S.L. (2008) afirma:

El servicio estad conformado por una serie de prestaciones que los clientes
esperan, que enlazan diversos puntos del producto en la cual tenemos su
precio y la imagen, en donde el cliente calificara segun su perspectiva el nivel

del servicio y del producto (pp. 3 - 5).

Keith (1991) afirma:

Para lograr el éxito como proveedor de servicio es necesario conseguir un

elevado grado de expectativas de los clientes, lo cual se debe tener como
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objetivo definir qué servicio va a ofrecer a sus usuarios; teniendo en cuenta el

criterio de los clientes (pp. 105 - 107).

La calidad de un servicio ofrecido es el nivel en que satisface las necesidades
de los clientes de acuerdo al servicio recibido. Podemos definir la calidad como
las peculiaridades y atributos que posee un producto; y en cuanto al servicio
tiene vinculacion con la facultad de complacer las necesidades de los clientes.

Vargas y Aldana (2007) afirman:

La calidad viene a ser un factor que lleva a buscar la perfeccién para
desarrollar estrategias que guien al cliente, en la cual se realice la eficacia,
agilidad y flexibilidad, ademas, influye en las nuevas organizaciones aprender

para el desarrollo de sus proyectos que emprenden (pp. 18 - 20).

Publicaciones Vértice S. L. (2008) afirma:

La calidad es un nivel de excelencia que toda organizacion escoge para
alcanzar la satisfaccion de sus clientes, es un total de prestaciones que todos
los clientes requieren. Para ofrecer un nivel correcto de calidad se debe tener
en cuenta la amabilidad y la gentileza de parte de los trabajadores hacia los
clientes. Esto conlleva un planeamiento de las organizaciones, orientado a
lograr una mejora continua en todo el proceso de servicio de calidad; debido
que, esta es una variable muy importante para la retencién de los clientes y
hacer frente a la competencia, obteniendo un incremento en el crecimiento y

las utilidades (pp. 2 - 4).

Horovitz (1991) afirma:

Hoy en dia no hay empresa que sea viable si no ofrecen un buen servicio
de atencién y de calidad a sus clientes, por ello las organizaciones al hallarse
en un mercado competitivo deben apostar por la calidad de servicio con el

objetivo de mantenerse alli. Es muy importante que el cliente perciba un servicio
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de calidad y todos los medios que se realizan en la organizacién para que se

sienta satisfecho (pp. 8 - 10).

Importancia de la calidad de servicio

Podemos definir la importancia que posee al ofrecer un buen grado de calidad
de servicio para los usuarios de acuerdo con los aspectos intrinsecos (calidad
interna). Los clientes actualmente le dan mucha importancia a la calidad de
servicio que se les ofrece, por ello, las organizaciones deben estar mas

orientadas a como direcciona sus actividades al cliente.

Pérez (1994) afirma:

Es importante aumentar el grado de calidad de servicio para obtener una
buena percepcion de parte de los clientes, ya que, el cliente siempre crea un
juicio de los servicios que reciben, y de todo lo que el suministrador ha realizado
para satisfacer sus necesidades requeridas (pp. 105 - 108).

Pérez (2010) afirma:

En la actualidad el éxito competitivo en las organizaciones esta mas alla
de atraccion y captacion de los clientes, esta en el logro de su satisfaccion y
fidelizacién para incrementar los beneficios de la organizacion; por ello, en las
organizaciones el servicio es fundamental, y el esfuerzo debe estar en tratar a
las personas con cortesia y amabilidad para que se sientan importantes (pp. 1
- 5).

Métodos para medir la calidad del servicio

En toda empresa es fundamental, saber el nivel de satisfaccion de sus clientes

tanto de sus servicios ofrecidos como de sus productos.
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AEC (2003) afirma:

Para ello se utilizan diferentes métodos para conocer y medir el nivel de
satisfaccion, como: método de prospeccion indirecta (por iniciativa de los
clientes), método de prospeccion directa (iniciativa de la empresa), Dirigida
(encuesta post - servicio), escritos (prensa, revistas, libro de reclamaciones),

Oral (telefonica), Mixto (internet, video, encuesta) (pp. 18 - 25).

Dimensiones de la calidad de servicio

Hoy en dia las personas requieren de un servicio de alto nivel, por ello, las
organizaciones tienen que estar al tanto para asi estar en el mercado y hacer
frente a la competencia, desarrollando y analizando las dimensiones de calidad

de servicio.

Segun Zeithaml, Parasuraman y Berry (1991) como se cité en Gabriel (2003)
afirman:

La calidad de servicio, al ser una variable importante dentro de una
organizacién es necesario que se tenga conocimiento de sus dimensiones e
indicadores para lograr una mejor medicion, determinandose que las
dimensiones de la calidad de servicio son cinco:

v' Elementos tangibles: Referente a aquellas caracteristicas fisicas y
aspecto de la organizacion, es decir, en qué situacion se encuentra los
equipos, infraestructura, recurso humano y otros elementos que
mantienen contacto con el cliente.

v Fiabilidad: Concierne la destreza que posee la empresa para ejercer lo
prometido de manera eficaz y eficiente.

v' Capacidad de respuesta: Supone la aptitud de apoyo a los clientes y el
proporcionarles un servicio rapido.

v' Seguridad (Garantia): Es la sabiduria y atencién manifestada por los

colaboradores en relacién al servicio que ofrecen, ademas, de su
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capacidad para transmitir confianza y credibilidad. En algunos servicios,
la seguridad esta representada por la proteccion que recibe el cliente
tanto en acciones como en transacciones que realiza.

v' Empatia: Es el nivel de personalizacién en la atencion que ofrece la

organizacion a sus clientes (p. 12).

De acuerdo a lo descrito anteriormente se puede decir que, si las
organizaciones realizan los puntos mencionados de las dimensiones, pueden
lograr tener elevados niveles de calidad de servicio y la satisfaccion de los

clientes.

En resumen, se puede decir que la calidad de servicio hace referencia al alto
grado de excelencia para alcanzar las expectativas de los clientes, brindando
una buena atencién, que sientan confianza al recibir el servicio que ellos
requieren; ya que, las empresas deben brindar una atencion personalizada a
sus usuarios, haciéndoles accesible poder comunicarse, tener disposicion de
atencion y realizar un servicio de calidad, dado que, los consumidores son cada
vez mas exigentes con los servicios que se les brindan.

Por ello, nos hemos basado en el autor Publicaciones Vértice S. L. (2008) quien
determina la calidad de servicio como un nivel de excelencia que toda
organizacién escoge para alcanzar la satisfaccion de sus clientes, es un total
de prestaciones que todos los usuarios requieren. Para ofrecer un nivel correcto
de calidad se debe tener en cuenta la amabilidad y la gentileza de parte de los
trabajadores

Asi mismo, para las dimensiones hemos usado como referente a los autores
Zeithaml, Parasuraman y Berry (1991) citados por Gabriel (2003) en donde da
cinco dimensiones fundamentales en la calidad de servicio las cuales son:
Elementos tangibles, Fiabilidad, Capacidad de respuesta, Seguridad (Garantia)

y Empatia.

1.3.2. Satisfacciéon del Cliente

La satisfaccion

34



En la psicologia humana la satisfaccion se encuentra definida como una

sensacion resultante al obtener una necesidad cubierta.

EcuRed (s.f.) afirma:
La satisfaccion es la impresion que el sujeto experimenta al hallar la
mejora del equilibrio existente entre sus necesidades y el objeto o el fin que las

disminuye (p. 1).

El cliente

El cliente es aquel individuo elemento clave para que una organizacion logre
mantenerse en el mercado, pues depende de su aceptaciéon o rechazo el

desarrollo de la organizacion.

Escudero (2017) afirma:

El cliente es aquel individuo que solicita un servicio o producto a una
determinada organizacion, ya sea para su propio consumo o para otra finalidad.
En el mercado encontramos diversos tipos de clientes como cliente individual,

industrial, intermediario e institucional (p. 201).

Ibarra (2004) afirma:

El cliente se puede definir como el rey, el elemento fundamental de las
organizaciones; es quien dice que se debe hacer, es aquella persona que tiene
la Gltima palabra y ser& su respuesta quien defina el éxito de una organizacion

dentro del mercado (pp. 61 - 63).

La satisfaccion del cliente puede ser definida como el producto proveniente de

una experiencia vivida por el cliente.

Set6 (2004) afirma:
La satisfaccion puede ser definida como aquel resultado obtenido a través

de una experiencia de consumo, conformado por el estado cognitivo del cliente,
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su experiencia emocional y el estado psicologico resultante de dicho proceso
(pp. 53 - 54).

Gosso (2008) afirma:

La satisfaccion es un estado emocional, que es producto de la
comparacion que hay entre las expectativas que el cliente posee con respecto
al producto o servicio de una organizacién y el bien o servicio que la
organizacion otorga.

Si el resultado obtenido es nulo no va a surgir ninguna emocién positiva en el
cliente relacionado a la organizacion, lo que implica que la empresa no logro
cubrir sus expectativas, puesto que no existié impacto alguno y solo consiguio
cubrir la necesidad de manera béasica. En el caso que el resultado conseguido
sea negativo, el cliente sentira insatisfaccion, creando un concepto
desfavorable para la organizacién, lo que pondria en riesgo su imagen ante el
mercado. Por ultimo, si se consigue un resultado positivo y el cliente esta
satisfecho con el bien o servicio que le ofrecid la organizacion e incluso cabe el
caso que se la organizacion cubrié mas alla sus expectativas, la organizacion
habré fidelizado un cliente mas y ganado la recomendacién de este cliente a su

entorno (pp. 77 - 80).

Tigani (2006) afirma:

Muchas veces las cosas que son aceptables y normales para un grupo de
individuos pueden ser lo contrario para otros grupos, es esto lo que sucede en
el mercado; las organizaciones deben adaptar su producto o servicio en torno
a las expectativas del cliente con el objetivo de que este quede satisfecho y las
operaciones resulten exitosas. La indagacion de la excelente satisfaccion del
cliente es una actividad compleja, cuando no se cuenta con informacion atil y
un andlisis correcto al crear el modelo de valor. Ya que, el Ultimo en mencion
es un conjunto de cualidades que genera en el cliente una percepcion positiva

y ventajosa sobre la organizacion (pp. 37 - 39).

Importancia de la satisfaccion del cliente
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El éxito de una organizacion gira en torno a la satisfaccion que posee el cliente

en base al producto o servicio adquirido.

Lefcovich (2009) afirma:

La satisfaccion al cliente es la clave del éxito y desarrollo de una
organizacion, esto hace referencia a que las organizaciones deben centrar su
concentracion en el cliente y esto se debe a que con el pasar de los dias el
mercado va incrementando su competitividad, por tanto, lo resaltante en todo
esto es como el vendedor adopta el punto de vista que posee el cliente. Esta
importancia radica en que un cliente satisfecho esta dispuesto a cancelar un
monto extra por la adquisicion extra de satisfaccion que le proporciona el
producto o servicio otorgado por la organizacion ; asi mismo, un cliente
satisfecho se mostrara mas leal a la marca ocasionando una inclinacién por la
repeticion de sus compras, incluso estas experiencias conllevan a que se
convierta en un vendedor voluntario, ya que, hablara a su entorno social sobre
su experiencia en la adquisicién del producto o servicio aumentando asi la
cartera de clientes. Por lo anteriormente expuesto se deduce que los clientes

son un activo principal de la organizacién (pp. 6 - 8).

Cottle (1991) afirma:

La satisfaccion del cliente no es tema entre si y no. Por lo contrario, la
satisfaccion del cliente presenta grados.
Por ejemplo, en una escala del 1 al 10, la calificacién del cliente puede ser entre
5 0 6 mientras que otro grupo de clientes pueden dar una calificacion de 10. Al
analizar, los clientes que brindan una baja -calificacion poseen una
predisposicidbn a cambiar a la competencia, sin embargo, los clientes que
califican con un 10 se fidelizan con la empresa y probablemente llamen a
nuevos clientes, es por ello que es necesario enfocarse en el cliente, con el fin
de alcanzar su completa satisfaccion y obtener resultados positivos en las

ventas, imagen de la organizacién y por ende en las utilidades (p. 30).

Estados de satisfaccion del cliente
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En la satisfaccion al cliente pueden surgir diversos estados.

Blanco et al. (2013) afirman:

v

Excitacion: Este estado surge cuando los beneficios obtenidos del bien
0 servicio se encuentran superiores a las expectativas que se habia
creado el cliente, lo que da como resultado un impacto agradable y
garantiza la fidelizacion. El proceso es culminado con éxito y ha
superado lo previsto al menos para una de las partes.

Satisfaccion: Este estado surge cuando los beneficios obtenidos del
producto o servicio se encuentran acordes a las expectativas creadas
por el cliente. El proceso es culminado de manera perfecta y el resultado
fue justo lo previsto por ambas partes.

Irritacion: Este estado surge cuando los beneficios obtenidos del
producto o servicio se encuentran acordes a las expectativas creadas
por el cliente. Sin embargo, la conducta del vendedor no fue la correcta
ocasionando que el cliente haga un esfuerzo para finalizar la operacion.
Insatisfaccidon: Este estado surge cuando los beneficios obtenidos del
producto o servicio se encuentran inferiores a las expectativas que se
habia creado el cliente, el proceso fue desarrollado adecuadamente sin
embargo el resultado no fue el previsto.

Enfado: Este estado surge cuando el proceso completo se encuentra

muy por debajo de lo esperado. Todo esta incorrecto (p. 159).

Métodos para medir la satisfaccion del cliente

Existen diversos métodos que van a permitir a la organizacion recopilar

informacion importante con respecto a la satisfaccién que poseen sus clientes.

Prats (2010) afirma:

v

Estudio de mercado: Para que un producto o servicio tenga buen
funcionamiento en el mercado es necesario realizar un estudio, el cual
nos proporcionara informacion necesaria para saber cual es la

aceptacion del producto o servicio y si es interesante ante los ojos del
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cliente.

Encuesta de satisfaccion al cliente: las encuestas brindan informacion
interesante sin embargo hay empresas que solo las realiza por ser un
requisito obligatorio de la norma ISO 9001, para que una encuesta sea
eficaz debe contar con ciertas normas como el realizar la segmentacion
de los clientes, segmentacion departamental, realizar primero preguntas
genéricas y usar un rango corto para su valoracion.

Estudio de la competencia: Realizar una comparacion de la competencia
permitira tener una vision mas clara sobre qué aspectos mejorar o
insertar para brindar un mejor producto o servicio.

Estudio de las reclamaciones y devoluciones de los clientes: Este es un
método facil y es necesario, ya que, la informacioén que se encuentra es
clave, muchas de estas deficiencias son de rapida solucion, y es
imprescindible apuntarlas y tenerlas en cuenta.

Sugerencias de clientes y proveedores: Muchas veces mas alla de
reclamos, existen sugerencias que pueden ser valiosas ya que
contribuyen a mejorar diversos aspectos de la organizacion.

Informes comerciales de las visitas a los clientes: Es una base de datos
importantes ya que a través de las charlas que existen entre ambas
partes se elaboran informes los cuales contienen puntos claves que
permitirdn a la organizacion saber qué tan satisfecho se encuentra el
cliente.

Ratio de clientes que se pierden: Este calculo es de suma utilidad y
consiste en listar el volumen de compras y analizar el porcentaje de los
usuarios que ya no realizan las compras o de quienes las han

minimizado (pp. 19 - 29).

Dimensiones de la Satisfaccion

Existen tres dimensiones fundamentales que determinan la satisfaccion del

cliente.

Nahuirima (2015) afirma:
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Las dimensiones de la satisfaccion del cliente son las siguientes:

v/ Comunicacién - Precio: Para conseguir la satisfaccién del cliente es
preciso tener comunicacion con este, no solo en la venta sino a un nivel
post venta, y de esa manera contribuir en la intencion de compra futura
y recomendacion.

v' Transparencia: Se encuentra relacionada al nivel de confianza que el
cliente posee con respecto a lo que adquiere, ya sea producto o servicio
que la organizacion otorga.

v' Expectativas: Son aquellos deseos que los clientes poseen referente a
la adquisicion del producto o servicio que la organizacion otorga y estas
se desprenden de las promesas realizadas por la empresa. Estas
expectativas son tomadas como punto referente en cada cliente (p. 33).

En resumen, se puede decir que la satisfaccion del cliente es como se
encuentra emocionalmente, lo cual se obtiene como respuesta a la percepcion
del cliente frente al bien o servicio otorgado por la organizacion, esto basandose
en la comparacion que este realiza frente a percepciones y expectativas.

Por ello, nos hemos basado en la autora Set6 (2004) ya que define a la
satisfaccion del cliente como el producto obtenido a través de una experiencia
de consumo, conformado por el estado cognitivo del cliente, su experiencia
emocional y el estado psicoldgico resultante de dicho proceso.

Asi mismo, para las dimensiones hemos usado como referente al autor
Nahuirima (2015) en donde da tres dimensiones fundamentales en la
satisfaccion del cliente las cuales son: Comunicacion — Precio, Transparencia

y Expectativas.

1.4. Formulacion del Problema

1.4.1. Problema General

¢De qué manera la calidad de servicio influye en la satisfaccion del cliente en
el Centro Médico Especializado Lab. Salud S. A. C. Chiclayo - 2020?
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1.4.2. Problemas Especifico

1. ¢Qué indicadores de calidad de servicio se viene aplicando en el Centro
Médico Especializado Lab. Salud S. A. C Chiclayo - 2020?

2. ¢Cudl es el nivel de satisfaccion del cliente en el Centro Médico
Especializado Lab. Salud S. A. C Chiclayo - 20207

3. ¢Cudles son los indicadores de la calidad de servicio que influyen en la
satisfaccion del cliente del Centro Médico Especializado Lab. Salud S. A. C
Chiclayo - 20207

1.5. Justificacion e Importancia del Estudio

1.5.1. Justificaciéon Teodrica

Naupas et al. (2014) afirman:

Para demostrar la significancia del desarrollo de una investigacion es
necesario indicar que el estudio que se llevara a cabo permitird una innovacion
cientifica con nuevos aportes, referentes al problema que se esté investigando,
explicando su utilidad en cuanto a la discusion de resultados con respecto a
otras investigaciones anteriores o su importancia debido a una ampliacién
tedrica (p. 165).

Para desarrollar la presente investigacion se recolect6 informacion de base de
datos confiables, adquiridas de articulos cientificos, tesis aplicadas en otras
organizaciones y teorias extraidas de diversos autores expertos en el temay
variables a tratar, las cuales son calidad de servicio y satisfaccion del cliente,
lo que nos ha permitido sustentar y validar nuestra investigacion, detallando y
respaldando cada parte de su desarrollo. Por lo cual en la presente
investigacién nos hemos basado en las siguientes teorias: Calidad de servicio
en la teoria de Publicaciones Vértice S. L. (2008) y para Satisfaccién del Cliente

en la teoria de la autora Set6 (2004).

1.5.2. Justificacion Metodolégica

41



Naupas et al. (2014) afirman:
Para sustentar una investigacion, es preciso indicar cuéles fueron las
técnicas e instrumentos usados, ya que, estos serviran de referentes para

nuevas investigaciones similares a la realizada (p. 165).

Asi mismo la investigacion posee un método deductivo, ya que para su
desarrollo se us6é como técnica la encuestas y como instrumento el
cuestionario, el cual fue dirigido a una determinada muestra con el fin de
sustentar y solucionar el problema establecido, mediante datos huméricos que

permitiran desarrollar y determinar la relacion de nuestras variables trabajadas.

1.5.3. Justificaciéon Practica

Naupas et al. (2014) afirman:
En el caso de que la investigacibn pueda obtener la soluciéon a los
problemas sociales que impactan a un determinado grupo de personas es

necesario recalcarlo (p. 166).

La investigacion seré de gran utilidad para el Centro Médico Especializado Lab.
Salud S. A. C. Chiclayo, debido que, permitira brindar informacién del poder
gue posee la calidad de servicio en la satisfaccion del cliente, puesto que, se
realizaran encuestas a sus clientes con el objetivo de conseguir como resultado
que dimensiones de la calidad valoran mas y cuales debe mejorar la
organizacion, con el fin de obtener la satisfaccion de sus clientes y por ende su

lealtad.

1.6. Hipotesis

H1: La calidad de servicio influye en la satisfaccion del cliente en el Centro
Médico Especializado Lab. Salud S. A. C. Chiclayo - 2020.

Ho: La calidad de servicio no influye en la satisfaccion del cliente en el Centro
Médico Especializado Lab. Salud S. A. C. Chiclayo - 2020.
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1.7. Objetivos

1.7.1.  Objetivo General

Determinar como la calidad de servicio influye en la satisfaccion del cliente en
el Centro Médico Especializado Lab. Salud S. A. C. Chiclayo - 2020.

1.7.2. Objetivos Especificos

1. Detallar los indicadores de calidad de servicio que se viene aplicando en
el Centro Médico Especializado Lab. Salud S. A. C Chiclayo - 2020.

2. Analizar el nivel de satisfaccion del cliente en el Centro Médico
Especializado Lab. Salud S. A. C Chiclayo - 2020.

3. Establecer cuéles son los indicadores de la calidad de servicio que
influyen en la satisfaccion del cliente del Centro Médico Especializado
Lab. Salud S. A. C Chiclayo - 2020.
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ll. MATERIAL Y METODO

2.1. Tipo y Disefio de Investigacion

2.1.1. Tipo de Investigacion

La actual investigacion fue descriptiva - correlacional, descriptiva debido que,
se detallaron los conceptos de las variables Calidad de Servicio y Satisfaccion
del Cliente, segun el autor Tamayo, estableciendo como referentes de las
variables a estudiar a Publicaciones Vértice S. L. para la variable calidad de
servicio y a la autora Set6 para la variable de satisfaccion del cliente, asi mismo,
fue correlacional porque asocid los conceptos de ambas variables segun el

autor Jiménez, con enfoque cuantitativo.

Tamayo y Tamayo (2006) afirma:

La investigacion descriptiva desarrolla, encuestas y trabajos que
identifican los hechos. En la cual trata de identificar la situacion actual. Es un
método de investigacidbn no experimental, en el que se mide dos variables.

Desarrolla la descripcion, registro, andlisis e interpretacién de la situacion actual
(p. 40).

Jiménez (1998) afirma:

La investigacion correlacional tiene la finalidad de establecer el grado de
relacion entre dos o mas variables, donde se puede percibir el grado y el
sentido, positivo 0 negativo. La cual, se caracteriza por medir las variables para
luego medir las hipodtesis correlacionales en la que se aplica las técnicas

estéticas para determinarse la correlacion (p. 12).

2.1.2. Disefio de Investigacién
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La presente investigacion tuvo un disefio no experimental transversal, ya que,
la recoleccién de datos de las variables a estudiar se realiz6 en un Unico
momento segun los autores Toro y Hernandez, estableciendo como referentes
de las variables a estudiar a Publicaciones Vértice S. L. en la variable calidad

de servicio y a la autora Set6 para la variable satisfaccion del cliente.

Toro y Parra (2006) afirma:

La investigacion no experimental es en donde el estudio se ejecuta sin
gue exista manipulacion de las variables que se van a trabajar. Es decir, no
surge variacion en las variables independientes, ya que durante el proceso toda

la informacidn se extrae segun se dan en su contexto natural (p. 158).

Hernandez et al. (2006) afirma:

Disefio transversal, es la que conlleva recabar datos en un determinado
tiempo, es un estudio observacional que se realiza con una base individual que
tienen una doble finalidad: descriptivo y analitico es un estudio o encuesta
transversal cuyo objetivo es dar a conocer la constancia de una condicion en la

cual se estudia una poblacion, ya qué, es uno de los disefios basicos.

v' Medicién simultanea: El indagador no hace ninguna intervencién de
cualquier indole.

v" Interferencia: Quien investiga realiza una medicion Unica de las variables
de cada sujeto.

v Numero de mediciones: En donde se llevan a cabo dos o mas
mediciones de las variables de interés en el mismo individuo (pp. 17 -
18).

2.2. Poblacion y Muestra

Poblacién
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Bologna (2018) afirma:

Se define como poblacion a aquel universo compuesto por un conjunto de

unidades de analisis, las cuales son objeto de un estudio particular. Este

conjunto puede encontrarse definido con exactitud dentro del tiempo y el

espacio o no, a él se relacionaran los resultados obtenidos en la investigacion

desarrollada (pp. 155).

La poblacion en donde se realizé el estudio de la presente investigacién estuvo

constituida por la totalidad de clientes en los ultimos seis meses, siendo esto
un total de 3000 clientes del Centro Médico Especializado Lab. Salud S. A. C -

Chiclayo.

Muestra

Juez y Diez (1997) afirman:

La muestra se puede definir como aquel subconjunto de individuos

extraidos de una determinada poblacion, los cuales son considerados

representantes de esta ultima (p. 95).

N.Z%.p.q

n

T e (N-1D+Z%p.q

La muestra que se utilizé en esta investigacion es una muestra aleatoria simple.

Tabla 1

Muestra

Poblacién o universo

3000

q

n

Nivel de confianza 95%
Error 5%

Probabilidad de éxito
Probabilidad de fracaso

Muestra

1.96
0.05
0.5

0.5
340.65

Fuente: Elaboracion Propia.
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La muestra de estudio quedo determinada por 341 clientes del Centro Médico
Especializado Lab. Salud S. A. C - Chiclayo.

2.3. Variables Operacionalizacion

2.3.1. Calidad de servicio

Publicaciones Vértice S. L. (2008) afirma:

La calidad es un nivel de excelencia que toda organizacion escoge para
alcanzar la satisfaccion de sus clientes, es un total de prestaciones que todos
los clientes requieren. Para ofrecer un nivel correcto de calidad se debe tener
en cuenta la amabilidad y la gentileza de parte de los trabajadores hacia los
clientes. Esto conlleva un planeamiento de las organizaciones, orientado a
lograr una mejora continua en todo el proceso de servicio de calidad; debido
gue, esta es una variable muy importante para la retencién de los clientes y
hacer frente a la competencia, obteniendo un incremento en el crecimiento y

las utilidades (pp. 2 - 4).

2.3.2. Satisfaccion del cliente

Set6 (2004) afirma:

La satisfaccion puede ser definida como aquel resultado obtenido a través
de una experiencia de consumo, conformado por el estado cognitivo del cliente,
su experiencia emocional y el estado psicolégico resultante de dicho proceso
(pp. 53 - 54).

48



Tabla 2: Operacionalizacion de Variable independiente

VARIABLE DIMENSIONES INDICADORES ITEMS TECNICA E
INSTRUMENTO
. El centro médico cuenta con tecnologia necesaria y
Equipo : .
equipamiento moderno.
Elementos . Las Instalaciones fisicas e infraestructura son limpias y
Instalaciones
Tangibles visualmente son atractivas.
Los colaboradores del centro médico poseen una
Personal . o
apariencia pulcra. Técnica:
Cuando los colaboradores del centro médico se Encuesta
_ Se cumple lo
Calidad de . comprometen a realizar algo en determinado tiempo lo
o prometido
servicio Fiabilidad cumplen.
Servicio Los colaboradores realizan un correcto registro de Instrumento:
adecuado asistencia y puntualidad a las citas con los usuarios. Cuestionario

Capacidad de
Respuesta

Disposicion de
ayuda
Rapidez del

servicio

Los colaboradores estan siempre dispuestos ayudar.

Los colaboradores tienen un servicio puntual.
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Seguridad

Empatia

Profesionalidad

Confianza

Credibilidad

Atencidn

personalizada

El comportamiento de los colaboradores inspira confianza.
Los colaboradores son amables.

Los colaboradores tienen conocimiento suficiente para
responder a las preguntas de los usuarios.

Recibe atencion personalizada.

Se muestra sincero interés por parte de los colaboradores
al momento de solucionar algun problema.

Los colaboradores comprenden sus necesidades.

Fuente: Elaboracion Propia.
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Tabla 3: Operacionalizacion de Variable dependiente

VARIABLE DIMENSIONES INDICADORES ITEMS TECNICA E
INSTRUMENTO
Grado del El precio establecido por el centro médico se
Comunicacion - precio encuentra acorde con el servicio que brinda.
Precio El centro médico le permite solicitar sugerencias o
Comunicacion reclamos para una mejora en la calidad de servicio.
pos - Servicio La comunicacion de los colaboradores con los Técnica:
clientes es adecuada y entendible. Encuesta
Satisfaccion Grado de - - :
_ El centro médico cumple con el servicio prometido.
del cliente  Transparencia veracidad
) El colaborador proyecta una imagen de honestidady  Instrumento:
Confianza : ,
confianza. Cuestionario
Deseos del
: El servicio brindado fue mejor de lo esperado.
. cliente
Expectativas
Promesas
: El servicio se brind6é conforme a lo estipulado.
realizadas

Fuente: Elaboracion Propia.

51



2.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos, validez vy

confiabilidad

Método

El método utilizado en esta investigacion fue el deductivo, ya que, fue una
investigacion cuantitativa y se ha hecho uso de hipotesis para poder dar solucién

a los problemas planteados.

Cegarra (2012) afirma:

El método deductivo, es un camino légico para hallar la solucion al problema
planteado, el cual se basa en emitir las hipétesis, de las probables soluciones a
los problemas que ya han sido planteados, donde se tiene que confirmar los datos
existentes si estos coinciden con aquellos; cuando el problema se encuentra cerca
al nivel observacional , las hipétesis estan clasificadas como empiricas, en cuanto
a los casos mas dificultosos estan clasificados como sistemas tedricos, las

hipotesis son de tipo abstracto (pp. 13 - 15).

Técnica

Se uso la técnica de la encuesta, la cual nos permitio realizar preguntas a un cierto

grupo de personas seleccionadas (muestra).

Lopez y Fachelli (2015) afirman:

La encuesta puede definirse como una técnica de investigacion social de
gran uso en el campo de las ciencias sociales, que ha logrado su trascendencia
al Ambito de la investigacion cientifica, convirtiéndose en algo cotidiano en la

recoleccion de datos (pp. 8 - 9).

Instrumento
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Como instrumento para realizar la investigacion se uso el cuestionario.

Garcia (2004) afirma:

Se puede definir como cuestionario a un sistema de preguntas coherentes y
l6gicas que permiten recopilar informacion dentro de una investigacion, sus
preguntas estan expresadas en un lenguaje sencillo lo que permitird que la

persona interrogada lo entienda de forma clara (p. 29).

El cuestionario de nuestra investigacién estuvo constituido por 20 items de los
cuales 13 pertenecieron a la variable calidad de servicio y 7 a la variable
satisfaccion del cliente, asi mismo, las preguntas fueron cerradas, para lo cual se

uso la escala de Likert con el propésito de alcanzar mejores resultados.

Morales et al. (2016) afirma:

La escala de Likert es una escala ordinal y no mide cuando es favorable o
desfavorables; cuando un individuo posee una calificacion de 60 puntos en una
escala, esto no supone que su reaccion hacia el fenébmeno medido sea doble que
la de otro sujeto que obtenga 30 puntos de vista, tal como 40°C no son el doble
de 20°C sin embargo si muestran una temperatura mas alta (pp. 5 - 6).

Tabla 4

Escala de Likert

ITEMS

T.A. Totalmente de acuerdo.

A De acuerdo en ciertos aspectos.

l. Indeciso.

D En desacuerdo en ciertos aspectos.
T.D. Totalmente en desacuerdo.

Fuente: Escala de Likert una Herramienta Econémica.
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Validez

Para poder determinar la validez del instrumento se realiz6 el analisis y la
evaluacion por tres expertos en el tema, quienes calificaron el instrumento segun

los conocimientos adquiridos a lo largo de su experiencia.

Confiabilidad

Para la confiabilidad del instrumento utilizado se usé el Coeficiente Alfa de
Cronbach, donde se encontr6 un alfa de Cronbach de 0.705 para la muestra piloto
comprendida por 10 clientes del Centro Médico Especializado Lab. Salud S. A. C

- Chiclayo.

Naupas et al. (2014) afirman:

El Coeficiente Alfa de Cronbach tiene como finalidad precisar por medio de
métodos matematicos, los coeficientes que varian de 0 a 1, por lo cual si el
resultado es de un coeficiente de confiabilidad 1 es perfecto, los que se
encuentran en el rango de 0.66 y 0.71 son aceptables y por ultimo los mayores a
0.72 muestran una excelente fiabilidad, lo que significa que puede ser aplicado.
(pp. 216 - 218).

Tabla 5
Alfa de Cronbach

Fiabilidad
Escala ALL VARIABLES
Estadistica de fiabilidad

Alfa de N de
Cronbach elementos
,705 20

Fuente: Elaboracién Propia.
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2.5. Procedimiento de analisis de datos

Para poder llevar a cabo este procedimiento primero se aplico el instrumento,
luego se paso a ordenarlos en la base datos del programa SPSS version 25, lo
cual para identificar las respuestas de los encuestados se le asignaron valores
segun nuestra escala, una vez listas todas las respuestas se procedi6 a realizar
la tabulacion, creacion de gréaficos y determinacion de la correlacion en el mismo

programa estadistico SPSS.

2.6. Criterios Eticos

Teniendo en cuenta el tipo de investigacion realizada se consideroé los siguientes

criterios éticos.

Informe Belmort (2003) afirma:
Las investigaciones poseen un determinado grado de interaccion y dialogo

con las personas participantes, por ello es necesario que existan criterios éticos:

v' Respeto por las personas: Este criterio involucra por lo menos dos ideas
éticas; en primer lugar, es que las personas deben ser tratados como
agentes con autonomia y en segundo lugar que las personas con menor
autonomia poseen el derecho a proteccion. Esto exige que los sujetos se
involucren en el estudio de forma voluntaria y con informacion clara.

v' Beneficencia: Se deben respetar las condiciones de las personas y
protegerlas del dafio, asi mismo se debe velar por asegurar su bienestar.
Las obligaciones de beneficencia perjudican a los indagadores como a la
empresa que se esta sometiendo a estudio, por ello, en el caso de los
proyectos particulares de los indagadores y los integrantes de sus
entidades poseen la obligacién de plantearse con anticipacién la forma de
aumentar los beneficios y disminuir los riesgos posibles en la indagacion.

v Justicia: Este criterio menciona que se deben respetar los derechos de

cada persona que se estd sometiendo a la investigacion de forma
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equitativa, logrando generar valor en base a los diversos puntos de vista

de cada participante (pp. 3 - 6).

2.7. Criterios de Rigor Cientifico

Teniendo en cuenta el tipo de investigacion realizada se consideroé los siguientes

criterios de rigor cientifico.

Guba (1981) afirma:

El rigor es un concepto transversal dentro del progreso de un proyecto de
investigacion, asi mismo, contribuye a valorar la aplicacion cientifica de los
procedimientos y técnicas empleadas en la indagacion para la obtencion y estudio
de los datos de un determinado analisis.

v" Valor de Verdad: Dentro del paradigma racionalista, la validez interna es
l6gicamente verificable mostrando la autenticidad que existe entre los datos
de una cierta averiguacion y los fenomenos que dichos representan. De
esta forma un efecto de este planteamiento es que las premisas no tienen
la posibilidad de ser jamas confirmadas de manera directa, sin embargo, si
tienen la posibilidad de ser refutadas

v Aplicabilidad: Dentro del paradigma racionalista, la aplicabilidad, validez
interna o general menciona que la indagacion se lleve a cabo de tal forma
gue las variaciones cronoldgicas y situacionales se tornen irrelevantes para
los descubrimientos.

v' Consistencia: Dentro del paradigma racional, el interés por la consistencia
parte del elaborado de que las herramientas tienen que crear resultados
estables para que tales resultados sean significativos.

v" Neutralidad: La neutralidad se llama habitualmente, objetividad, dentro del
paradigma racionalista. Esta garantizada por la metodologia, o sea si los
procedimientos son explicitos, abiertos al escrutinio publico, replicables y
distanciados por lo menos un poco del contacto entre el indagador y el

individuo, entonces la objetividad esta asegurada (pp. 152 - 155).
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.  RESULTADOS

3.1. Tablasy figuras

OBJETIVO GENERAL

Determinar como la calidad de servicio influye en la satisfaccion del cliente en el
Centro Médico Especializado Lab. Salud S. A. C. Chiclayo - 2020.

Tabla 6

Prueba de normalidad

Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnov@ Shapiro-Wilk
Estadistic al Sig. Estadistic gl Sig.
0 0
\i ,438 341 ,000 ,582 341 ,000
V2 431 341 ,000 ,591 341 ,000

a. Correccion de significacion de Lilliefors

Fuente: Elaboraciéon Propia.

Hipotesis para la prueba:

H,: La muestra proviene de una poblacion normal

H,: La muestra no proviene de una poblacion normal

Si p-valor =2 a = Aceptar HO

Si p-valor < a = Rechazar HO

0.000<0.05= se rechaza la H,:, esto significa que nuestras variables no siguen
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una distribucion normal, por lo que se acepta la hipotesis alternativa.

Por lo anteriormente determinado mediante la prueba de Kolmogorov-Smirnova
dado a que es una muestra de 341, se procedid a aplicar la prueba de
correlacion de Spearman, la cual se aplica a aquellas muestras que no

provienen de una poblacién normal.

Tabla 7
Correlaciéon
Correlaciones
V1 V2
Rho de Spearman V1 Coeficiente de 1,000 277"
correlacion
Sig. (bilateral) . ,000
N 341 341
V2 Coeficiente de 277 1,000
correlacion
Sig. (bilateral) ,000 .
N 341 341

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Fuente: Elaboracién Propia.

Mondragon (2014) afirma:

La interpretacion de los valores para el coeficiente de correlacion Rho de Spearman
ha sido mencionada por distintos autores por medio de escalas, siendo una de las
més usadas la propuesta por Hernandez Sampieri & Fernandez Collado (1998) (p.
100).

Tabla 8

Rango de correlacion Rho de Spearman
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RANGO

RELACION

-0.91a-1.00
-0.76 a -0.90
-0.51a-0.75
-0.11a-0.50
-0.01 a-0.10
0.00
+0.01 a +0.10
+0.11 a +0.50
+0.51 a +0.75
+0.76 a +0.90
+0.91 a +1.00

Correlacion negativa perfecta
Correlacion negativa muy fuerte
Correlacién negativa considerable
Correlacion negativa media
Correlaciéon negativa débil

No existe correlacion

Correlacién positiva débil
Correlacién positiva media
Correlacién positiva considerable
Correlacién positiva muy fuerte
Correlacion positiva perfecta

Fuente: Uso de la Correlacién de Spearman en un Estudio de Intervencion en Fisioterapia.

Segun la medida de fuerza de asociacion al obtener un coeficiente de correlacién de

0.277, se puede decir que entre ambas variables Calidad de Servicio y Satisfaccion

del Cliente existe una correlacion positiva media, dado que, se establece que mientras

mas cerca al 1 se encuentre este resultado mayor correlacion posee. Asi mismo posee

una significancia de 0.000 lo que nos muestra que existe una correlacién significativa

ya que es menor a 0.05.
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Tabla 9

Género de los encuestados

Frecuencia Porcentaje
Valido Femenino 161 47,2
Masculino 180 52,8
Total 341 100,0

Fuente: Elaboracién Propia.

Figura 1: Género de los encuestados

Género
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Género

De acuerdo a los datos obtenidos en la encuesta el 47,2 % de los encuestados

pertenecen al género femenino y el 52,8% al género masculino.

Fuente: Elaboracién Propia.
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PRIMER OBJETIVO ESPECIFICO

A. Detallar los indicadores de calidad de servicio que se viene aplicando en el
Centro Médico Especializado Lab. Salud S. A. C Chiclayo - 2020.

Dimension 1: Elementos Tangibles

Tabla 10

El centro médico cuenta con tecnologia necesaria y equipamiento moderno

Frecuencia Porcentaje
Valido Indeciso 15 4.4
De acuerdo en ciertos 150 44,0
aspectos
Totalmente de acuerdo 176 51,6
Total 341 100,0

Fuente: Elaboracién Propia.

120

100

a0

]

Recuento

40

20

Figura 2: El centro médico cuenta con tecnologia necesaria y equipamiento
moderno

El centro médico cuenta
con tecnologia necesaria
y equipamiento moderno

Hindeciso
W De acuerdo en cisrtos aspectos
M Totalmente de acuerdo

Femenino

% se encuentra indeciso.

Fuente: Elaboracién Propia.

Género

Masculing

De acuerdo a los datos obtenidos en la encuesta el, el 51, 6% nos dice que esta
totalmente de acuerdo con respecto a que el centro médico cuenta con

tecnologia necesaria y equipamiento moderno, el 44 % esta de acuerdo y el 4,4
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Tabla 11

Las Instalaciones fisicas e infraestructura son limpias y visualmente son atractivas

Frecuencia Porcentaje
Vélido En desacuerdo en ciertos aspectos 56 16,4
Indeciso 122 35,8
De acuerdo en ciertos aspectos 125 36,7
Totalmente de acuerdo 38 11,1
Total 341 100,0

Fuente: Elaboracion Propia.

Figura 3: Las Instalaciones fisicas e infraestructura son limpias y visualmente
son atractivas

Las Instalaciones fisicas
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De acuerdo a los datos obtenidos en la encuesta el 36,7 % esta de acuerdo en
gue las Instalaciones fisicas e infraestructura del centro médico son limpias y
visualmente son atractivas, el 35,8 % se encuentra indeciso, el 16,4% esta en

desacuerdo en ciertos aspectos y el 11,1% esta totalmente de acuerdo.

Fuente: Elaboracién Propia.
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Tabla 12

Los colaboradores del centro médico poseen una apariencia pulcra

Frecuencia Porcentaje
Vélido Indeciso 14 4,1
De acuerdo en ciertos aspectos 170 49,9
Totalmente de acuerdo 157 46,0
Total 341 100,0

Fuente: Elaboracién Propia.
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Fuente: Elaboracién Propia.

Figura 4: Los colaboradores del centro médico poseen una apariencia pulcra

Los colaboradores del
centro médico poseen
una apariencia pulcra

Hindeciso
M De acuerdo en cisrtos aspectos
[ Totalmente de acuerdo

De acuerdo a los datos obtenidos en la encuesta el 49,9 % esta de acuerdo en
que los colaboradores del centro médico poseen una apariencia pulcra, el 46 %

esta totalmente de acuerdo y el 4,1% se encuentra indeciso.
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Dimensién 2: Fiabilidad

Tabla 13

Cuando los colaboradores del centro médico se comprometen a realizar algo en

determinado tiempo lo cumplen

Frecuencia Porcentaje
Valido En desacuerdo en ciertos aspectos 78 22,9
Indeciso 82 24,0
De acuerdo en ciertos aspectos 127 37,2
Totalmente de acuerdo 54 15,8
Total 341 100,0

Fuente: Elaboracién Propia.

Figura 5: Cuando los colaboradores del centro médico se
comprometen a realizar algo en determinado tiempo lo cumplen
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Fuente: Elaboracién Propia.

De acuerdo a los datos obtenidos en la encuesta el 37,2% esta de acuerdo en
gue cuando los colaboradores del centro médico se comprometen a realizar algo
en determinado tiempo lo cumplen, el 24% se encuentra indeciso, el 22,9% esta

en desacuerdo en ciertos aspectos y el 15,8% esta totalmente de acuerdo.
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Tabla 14

Los colaboradores realizan un correcto registro de asistencia y puntualidad a las citas

con los usuarios

Frecuencia Porcentaje
Valido Indeciso 41 12,0
De acuerdo en ciertos 188 55,1
aspectos
Totalmente de acuerdo 112 32,8
Total 341 100,0

Fuente: Elaboracion Propia.

Figura 6: Los colaboradores realizan un correcto registro de asistencia
y puntualidad a las citas con los usuarios

Los colaboradores
realizan un correcto
registro de asistenciay
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con los usuarios
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De acuerdo a los datos obtenidos en la encuesta el 55,1% esta de acuerdo con
respecto al registro de asistencia y puntualidad a las citas con los usuarios, el

32,8% esté totalmente de acuerdo y el 12% se encuentra indeciso.

Fuente: Elaboracién Propia.
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Dimension 3: Capacidad de Respuesta

Tabla 15

Los colaboradores estan siempre dispuestos ayudar

Frecuencia Porcentaje
Valido Indeciso 15 4.4
De acuerdo en ciertos 176 51,6
aspectos
Totalmente de acuerdo 150 44,0
Total 341 100,0

Fuente: Elaboraciéon Propia.

Figura 7: Los colaboradores estan siempre dispuestos ayudar
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De acuerdo a los datos obtenidos en la encuesta el 51,6% responde que los
colaboradores estan siempre dispuestos ayudar, el 44% esta totalmente de

acuerdo y el 4,4% se encuentra indeciso.

Fuente: Elaboracién Propia.
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Tabla 16

Los colaboradores tienen un servicio puntual

Frecuencia Porcentaje
Valido En desacuerdo en ciertos aspectos 4 1,2
Indeciso 42 12,3
De acuerdo en ciertos aspectos 162 47,5
Totalmente de acuerdo 133 39,0
Total 341 100,0

Fuente: Elaboracién Propia.
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Recuento
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Fuente: Elaboracién Propia.

Figura 8: Los colaboradores tienen un servicio puntual

Los colaboradores
tienen un servicio
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aspectos
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De acuerdo a los datos obtenidos en la encuesta el 47,5% responde que los
colaboradores tienen un servicio puntual, el 39% esta totalmente de acuerdo, el

12,3% se encuentra indeciso y el 1,2% en desacuerdo en ciertos aspectos.
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Dimension 4: Seguridad

Tabla 17

El comportamiento de los colaboradores inspira confianza

Frecuencia Porcentaje
Valido Indeciso 47 13,8
De acuerdo en ciertos aspectos 140 41,1
Totalmente de acuerdo 154 45,2
Total 341 100,0

Fuente: Elaboracion Propia.

Figura 9: El comportamiento de los colaboradores inspira confianza
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De acuerdo a los datos obtenidos en la encuesta el 45,2% responde que el
comportamiento de los colaboradores inspira confianza, el 41,1% esta de

acuerdo y el 13,8% se encuentra indeciso.

Fuente: Elaboracién Propia.
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Tabla 18

Los colaboradores son amables

Frecuencia Porcentaje
Valido Indeciso 39 11,4
De acuerdo en ciertos aspectos 155 45,5
Totalmente de acuerdo 147 43,1
Total 341 100,0

Fuente: Elaboracion Propia.
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el 11,4% se encuentra indeciso.

Fuente: Elaboracién Propia.

Femenino Masculino

Figura 10: Los colaboradores son amables
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De acuerdo a los datos obtenidos en la encuesta el 45,5% responde que los

colaboradores atienden con amabilidad, el 43,1% esta totalmente de acuerdo y
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Tabla 19

Los colaboradores tienen conocimiento suficiente para responder a las preguntas de

los usuarios
Frecuencia Porcentaje
Vélido Indeciso 42 12,3
De acuerdo en ciertos aspectos 156 45,7
Totalmente de acuerdo 143 41,9
Total 341 100,0

Fuente: Elaboracion Propia.

Figura 11: Los colaboradores tienen conocimiento suficiente para
responder a las preguntas de los usuarios
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De acuerdo a los datos obtenidos en la encuesta el 45,7% responden que los
colaboradores poseen conocimiento al responder sus preguntas, el 41,9% esta

totalmente de acuerdo y el 12,3% se encuentra indeciso.

Fuente: Elaboracién Propia.
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Dimension 5: Empatia

Tabla 20

Recibe atencién personalizada

Frecuencia Porcentaje
Valido Indeciso 35 10,3
De acuerdo en ciertos aspectos 142 41,6
Totalmente de acuerdo 164 48,1
Total 341 100,0

Fuente: Elaboracién Propia.
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Figura 12: Recibe atencién personalizada
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Fuente: Elaboracién Propia.

personalizada y el 10.3% se encuentra indeciso.

De acuerdo a los datos obtenidos en la encuesta el 48,1% responde que siempre

recibe una atenciéon personalizada, el 41,6% responde que recibe una atencién
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Tabla 21

Se muestra sincero interés por parte de los colaboradores al momento de solucionar

algun problema

Frecuencia Porcentaje
Vélido Indeciso 22 6,5
De acuerdo en ciertos aspectos 152 44,6
Totalmente de acuerdo 167 49,0
Total 341 100,0

Fuente: Elaboracion Propia.

Figura 13: Se muestra sincero interés por parte de los colaboradores al
momento de solucionar algin problema
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De acuerdo a los datos obtenidos en la encuesta el 49% esta totalmente de

acuerdo con el interés que se muestra por parte de los colaboradores al

momento de solucionar algin problema, el 44,6% esta de acuerdo y el 6,5% se

encuentra indeciso.

Fuente: Elaboracién Propia.
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Tabla 22

Los colaboradores comprenden sus necesidades

Frecuencia Porcentaje
Vélido Indeciso 57 16,7
De acuerdo en ciertos aspectos 134 39,3
Totalmente de acuerdo 150 44,0
Total 341 100,0

Fuente: Elaboracién Propia.
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16,7% se encuentra indeciso.

Fuente: Elaboracién Propia.

Figura 14: Los colaboradores comprenden sus necesidades

Los colaboradores
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De acuerdo a los datos obtenidos en la encuesta el 44% responde que los
colaboradores comprenden sus necesidades, el 39.3% estd de acuerdo y el
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SEGUNDO OBJETIVO ESPECIFICO

B. Analizar el nivel de satisfaccion del cliente en el Centro Médico Especializado
Lab. Salud S. A. C Chiclayo - 2020.

Dimensién 1: Comunicacion — Precio

Tabla 23

El precio establecido por el centro médico se encuentra acorde con el servicio que

brinda

Frecuencia Porcentaje
Valido Indeciso 17 50
De acuerdo en ciertos aspectos 123 36,1
Totalmente de acuerdo 201 58,9
Total 341 100,0

Fuente: Elaboracion Propia.

Figura 15: El precio establecido por el centro médico se encuentra
acorde con el servicio que brinda
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De acuerdo a los datos obtenidos en la encuesta el 58,9% esta totalmente de
acuerdo con el precio establecido por el centro médico, el 36,1% de acuerdo y el

5% se encuentra indeciso.

Fuente: Elaboracién Propia.
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Tabla 24

El centro médico le permite solicitar sugerencias

calidad de servicio

0 reclamos para una mejora en la

Frecuencia Porcentaje
Vélido Indeciso 43 12,6
De acuerdo en ciertos aspectos 125 36,7
Totalmente de acuerdo 173 50,7
Total 341 100,0

Fuente: Elaboracion Propia.

Figura 16: El centro médico le permite solicitar sugerencias o reclamos para
una mejora en la calidad de servicio
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De acuerdo a los datos obtenidos en la encuesta el 50,7% responde que el centro

meédico le permite alcanzar sugerencias o reclamos para mejorar en la calidad

de servicio, el 36,7% esta de acuerdo y el 12,6% se encuentra indeciso.

Fuente: Elaboracién Propia.
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Tabla 25

La comunicacion de los colaboradores con los clientes es adecuada y entendible

Frecuencia Porcentaje
Valido Totalmente en desacuerdo 1 3
Indeciso 25 7,3
De acuerdo en ciertos aspectos 137 40,2
Totalmente de acuerdo 178 52,2
Total 341 100,0

Fuente: Elaboracién Propia.

Figura 17: La comunicacién de los colaboradores con los clientes es
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De acuerdo a los datos obtenidos en la encuesta el 52,2% responde que la

comunicacion de los colaboradores con los clientes es adecuada y entendible, el

40,2% esta de acuerdo

desacuerdo.

Fuente: Elaboracién Propia.

, el 7,3% se encuentra indeciso y el 0,3% totalmente en
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Dimension 2: Transparencia

Tabla 26

El centro médico cumple con el servicio prometido

Frecuencia Porcentaje
Valido En desacuerdo en ciertos aspectos 2 ,6
Indeciso 4 1,2
De acuerdo en ciertos aspectos 155 45,5
Totalmente de acuerdo 180 52,8
Total 341 100,0

Fuente: Elaboracion Propia.

Recuento
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Fuente: Elaboracién Propia.

Figura 18: El centro médico cumple con el servicio prometido
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encuentra indeciso y el 0,6% en desacuerdo en ciertos aspectos.

De acuerdo a los datos obtenidos en la encuesta el 52,8% responde que el centro

médico cumple con el servicio prometido, el 45,5% esta de acuerdo, el 1,2% se
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Tabla 27

El colaborador proyecta una imagen de honestidad y confianza

Frecuencia Porcentaje
Vélido Indeciso 31 9,1
De acuerdo en ciertos aspectos 139 40,8
Totalmente de acuerdo 171 50,1
Total 341 100,0

Fuente: Elaboracion Propia.

Figura 19: El colaborador proyecta una imagen de honestidad
y confianza
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De acuerdo a los datos obtenidos en la encuesta el 50,1% responde que el
colaborador del centro médico proyecta una imagen de honestidad y confianza,

el 40,8% esta de acuerdo y el 9,1% se encuentra indeciso.

Fuente: Elaboracién Propia.

79



Dimension 3: Expectativas

Tabla 28

El servicio brindado fue mejor de lo esperado

Frecuencia Porcentaje
Vélido Indeciso 46 13,5
De acuerdo en ciertos aspectos 129 37,8
Totalmente de acuerdo 166 48,7
Total 341 100,0

Fuente: Elaboracion Propia.
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13,5% se encuentra indeciso.

Fuente: Elaboracién Propia.

Figura 20: El servicio brindado fue mejor de lo esperado
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De acuerdo a los datos obtenidos en la encuesta el 48,7% responde que el
servicio que recibio fue mejor de lo esperado, el 37,8% esta de acuerdo y el
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Tabla 29

El servicio se brindé conforme a lo estipulado

Frecuencia Porcentaje
Vélido En desacuerdo en ciertos aspectos 57 16,7
Indeciso 69 20,2
De acuerdo en ciertos aspectos 169 49,6
Totalmente de acuerdo 46 13,5
Total 341 100,0

Fuente: Elaboracion Propia.
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acuerdo.

Fuente: Elaboracién Propia.

Figura 21: El servicio se brindé conforme a lo estipulado
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De acuerdo a los datos obtenidos en la encuesta el 49,6% responde que el
servicio recibido se dio conforme a lo estipulado, el 20,2% se encuentra indeciso,

el 16,7% esta en desacuerdo en ciertos aspectos y el 13,5% totalmente de
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TERCER OBJETIVO ESPECIFICO

C. Establecer cuéales son los indicadores de la calidad de servicio que influyen
en la satisfaccion del cliente del Centro Médico Especializado Lab. Salud S.
A. C Chiclayo - 2020.

VARIABLE CALIDAD DE SERVICIO

DIMENSION 1: ELEMENTOS TANGIBLES

Indicador equipos

P1: El centro médico cuenta con tecnologia necesaria y equipamiento moderno.
Indicador instalaciones

P2: Las Instalaciones fisicas e infraestructura son limpias y visualmente son atractivas.
Indicador personal

P3: Los colaboradores del centro médico poseen una apariencia pulcra.

Tabla 30

Dimension Elementos Tangibles

Totalmente En Indeciso De acuerdo en Totalmente
en desacuerdo ciertos de acuerdo
desacuerdo en ciertos aspectos
aspectos

% f % f % f % f %

f
P1 0 0,0% 0 0,0% 15 4,4% 150 44.0% 176 51,6%
P2 0 0,0% 56 16,4% 122 35,8% 125 36,7% 38 11,1%

P3 0 0,0% 0 0,0% 14 4,1% 170 499% 157 46,0%

Fuente: Elaboracién Propia.

En la dimension elementos tangibles podemos visualizar segun la tabla mostrada que
en el indicador equipo tenemos 51,6% de encuestados que se encuentra totalmente
de acuerdo con que el centro médico cuenta con tecnologia necesaria y equipamiento
moderno, en lo referente a infraestructura que un 36,7% se encuentra de acuerdo con
gue las instalaciones fisicas e infraestructura son limpias y visualmente son atractivas,
finalmente con respecto al indicador de personal tenemos que 49,9% se encuentra de

acuerdo en que los colaboradores del centro médico poseen una apariencia pulcra.

82



Resumen:

Tabla 31

Resumen de Dimension Elementos Tangibles

Frecuencia Porcentaje
Elementos Indeciso 2 ,6
tangibles De acuerdo en ciertos aspectos 190 55,7
Totalmente de acuerdo 149 43,7
Total 341 100,0

Fuente: Elaboracién Propia.

Figura 22 : Dimension Elementos Tangibles
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Elementos tangibles

De acuerdo a los datos obtenidos en la encuesta encontramos que en la
dimension elementos tangibles el 55,7% de los encuestados se encuentra de
acuerdo, el 43,7% afirma estar totalmente de acuerdo y el 0,6% se encuentra

indeciso.

Fuente: Elaboracién Propia.

83




DIMENSION 2: FIABILIDAD

Indicador se cumple lo prometido

P1: Cuando los colaboradores del centro médico se comprometen a realizar algo en
determinado tiempo lo cumplen

Indicador servicio adecuado

P2: Los colaboradores realizan un correcto registro de asistencia y puntualidad a las citas

con los usuarios

Tabla 32

Dimension Fiabilidad

Totalmente En Indeciso De acuerdo Totalmente
en desacuerdo en ciertos de acuerdo
desacuerdo en ciertos aspectos
aspectos
f % f % f % f % f %

P1 0 0,0% 78 22,9% 82 240% 127 37,2% 54 15,8%
P2 0 0,0% 0 0,0% 41 120% 188 551% 112 32,8%
Fuente: Elaboracién Propia.

En la dimension fiabilidad podemos visualizar seguin la tabla mostrada que en el
indicador se cumple lo prometido el 37,2% de encuestados se encuentra de acuerdo
con que los colaboradores del centro médico cumplen cuando se comprometen a
realizar algo en determinado tiempo y en el indicador servicio adecuado el 55,1% se
encuentra de acuerdo con que los colaboradores realizan un correcto registro de

asistencia y puntualidad a las citas con los usuarios.
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Resumen:

Tabla 33

Resumen de Dimensién Fiabilidad

Frecuencia Porcentaje
Fiabilidad Indeciso 72 211
De acuerdo en ciertos aspectos 197 57,8
Totalmente de acuerdo 72 21,1
Total 341 100,0

Fuente: Elaboracion Propia.

Porcentaje

Fiabilidad

indeciso.

Fuente: Elaboracién Propia.

Indeciso De acuerdo en ciertos
aspectos

Figura 23: Dimension Fiabilidad

Totalmente de acuerdo

De acuerdo a los datos obtenidos en la encuesta encontramos que en la
dimension fiabilidad el 57,8% de encuestados se encuentra de acuerdo, el
21,1% afirma estar totalmente de acuerdo y el otro 21,1% se encuentra
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DIMENSION 3: CAPACIDAD DE RESPUESTA

Indicador disposicion de ayuda
P1: Los colaboradores estan siempre dispuestos ayudar
Indicador rapidez del servicio

P2: Los colaboradores tienen un servicio puntual

Tabla 34

Dimension Capacidad de Respuesta

Totalmente En Indeciso De acuerdo Totalmente
en desacuerdo en ciertos de acuerdo
desacuerdo en ciertos aspectos
aspectos
f % f % f % f % f %

P1 0 0,0% 0 0,0% 15 4,4% 176 51,6% 150 44,0%
P2 0 0,0% 4 1,2% 42 12,3% 162 47,5% 133 39,0%
Fuente: Elaboraciéon Propia.

En la dimension capacidad de respuesta podemos visualizar segun la tabla mostrada
qgue en el indicador disposicion de ayuda el 51,6% de encuestados se encuentra de
acuerdo con que los colaboradores estan siempre dispuestos ayudar y en el indicador
rapidez del servicio el 47,5% se encuentra de acuerdo con que los colaboradores

tienen un servicio puntual.
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Resumen:

Tabla 35

Resumen de Dimension Capacidad de Respuesta

Frecuencia Porcentaje
Capacidad Indeciso 6 1.8
de respuesta De acuerdo en ciertos aspectos 187 54,8
Totalmente de acuerdo 148 43,4
Total 341 100,0

Fuente: Elaboraciéon Propia.

Figura 24 Dimension Capacidad de Respuesta

Porcentaje

Indeciso De acuerdo enciertos  Totalmente de acuerdo
aspectos

Capacidad de respuesta

indeciso.

Fuente: Elaboracién Propia.

De acuerdo a los datos obtenidos en la encuesta encontramos que en la
dimensién capacidad de respuesta el 54,8% de encuestados se encuentra de

acuerdo, el 43,4% afirma estar totalmente de acuerdo y el 1.8% se encuentra
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DIMENSION 4: SEGURIDAD

Indicador profesionalidad

P1: El comportamiento de los colaboradores inspira confianza

Indicador confianza

P2: Los colaboradores son amables

Indicador credibilidad

P3: Los colaboradores tienen conocimiento suficiente para responder a las preguntas de

los usuarios

Tabla 36

Dimensién Seguridad

Totalmente En Indeciso De acuerdo Totalmente de
en desacuerdo en ciertos acuerdo
desacuerdo en ciertos aspectos
aspectos

f % f % f % f % f %
P1 0 0,0% 0 0,0% 47 13,8% 140 41,1% 154 452%
P2 0 0,0% 0 0,0% 39 11,4% 155 455% 147 43,1%
0

P3 0 0,0% 0,0% 42 12,3% 156 45, 7% 143 41,9%
Fuente: Elaboracion Propia.

En la dimension seguridad podemos visualizar segun la tabla mostrada que en el
indicador confianza tenemos 45,2 % de encuestados que se encuentra totalmente de
acuerdo con que ElI comportamiento de los colaboradores inspira confianza y el 45,5
% se encuentra de acuerdo con los colaboradores son amables y en el indicador
credibilidad el 45,7% se encuentra de acuerdo en que los colaboradores tienen
conocimiento suficiente para responder a sus preguntas.

88



Resumen:

Tabla 37

Resumen de Dimension Seguridad

Frecuencia Porcentaje
Seguridad Indeciso 2 ,6
De acuerdo en ciertos aspectos 123 36,1
Totalmente de acuerdo 216 63,3
Total 341 100,0

Fuente: Elaboracion Propia.

Porcentaje

Seguridad

Fuente: Elaboracién Propia.

Indeciso De acuerdo en ciertos
aspectos

Figura 25: Dimension Seguridad

Totalmente de acuerdo

De acuerdo a los datos obtenidos en la encuesta encontramos que en la
dimensién seguridad el 63,3% de encuestados se encuentra totalmente de

acuerdo, el 36,1 % afirma estar de acuerdo y el 0,6% se encuentra indeciso.
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DIMENSION 5: EMPATIA

Indicador atencién personalizada

P1: Recibe atencion personalizada

P2: Se muestra sincero interés por parte de los colaboradores al momento de

solucionar algun problema

P3: Los colaboradores comprenden sus necesidades

Tabla 38

Dimension Empatia

Totalmente En Indeciso De acuerdo Totalmente

en desacuerdo en ciertos de acuerdo
desacuerdo en ciertos aspectos

aspectos

f % f % f % f % f %

P1 0 0,0% 0 0,0% 35 10,3% 142 416% 164 48,1%

P2 0 0,0% 0 0,0% 22 6,5% 152  446% 167 49,0%

P3 0 0,0% 0 0,0% 57 16,7% 134 39,3% 150 44,0%

Fuente: Elaboracién Propia.

En la dimension empatia podemos visualizar segun la tabla mostrada que en el

indicador atencion personalizada el 48,1 % de encuestados que se encuentra

totalmente de acuerdo con que recibe atencion personalizada, el 49,1 % se encuentra

de totalmente de acuerdo con que se muestra sincero interés por parte de los

colaboradores al momento de solucionar algun problema y el 44,1% se encuentra

totalmente de acuerdo en que los colaboradores comprenden sus necesidades.
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Resumen:

Tabla 39

Resumen de Dimension Empatia

Frecuencia Porcentaje
Empatia Indeciso 7 2,1
De acuerdo en ciertos aspectos 109 32,0
Totalmente de acuerdo 225 66,0
Total 341 100,0

Fuente: Elaboracion Propia.

Porcentaje

aspectos

Empatia

Fuente: Elaboracién Propia.

Indeciso De acuerdo en ciertos

Figura 26: Dimension Empatia

Totalmente de acuerdo

De acuerdo a los datos obtenidos en la encuesta encontramos que en la
dimension empatia el 66,0% de encuestados se encuentra totalmente de

acuerdo, el 32,0 % afirma estar de acuerdo y el 2,1% se encuentra indeciso.




VARIABLE SATISFACCION DEL CLIENTE

DIMENSION 1: COMUNICACION - PRECIO

Indicador grado del precio

P1: El precio establecido por el centro médico se encuentra acorde con el servicio que
brinda

Indicador comunicacién pos - servicio

P2: El centro médico le permite solicitar sugerencias o reclamos para una mejora en
la calidad de servicio

P3: La comunicacion de los colaboradores con los clientes es adecuada y entendible

Tabla 40

Dimension Comunicacion - Precio

Totalmente En Indeciso De acuerdo Totalmente de
en desacuer en ciertos acuerdo
desacuerdo do en aspectos
ciertos
aspectos
f % f % f % f % f %
P1 0 0,0% O 0,0% 17 50% 123 36,1% 201 58,9%
P2 0 0,0 O 0,0% 43 12,6% 125 36,7% 173 50,7%
P3 1 03% 0 0,0% 25 7,3% 137 40,2% 178 52,2%

Fuente: Elaboracién Propia.

En la dimensidn comunicacién — precio podemos visualizar segun la tabla mostrada
gue en el indicador grado del precio el 58,9 % de encuestados se encuentra totalmente
de acuerdo con que el precio establecido por el centro médico se encuentra acorde
con el servicio que brinda, en el indicador comunicacion pos - servicio el 50,7 % se
encuentra totalmente de acuerdo con que el centro meédico le permite solicitar
sugerencias o reclamos para una mejora en la calidad de servicio y el 44,2% se
encuentra de acuerdo gue la comunicacién de los colaboradores con los clientes es

adecuada y entendible.
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Resumen:

Tabla 41

Resumen Dimensién Comunicaciéon - Precio

Frecuencia Porcentaje

Comunicacion  Indeciso 3 9
- Precio De acuerdo en ciertos aspectos 110 32,3
Totalmente de acuerdo 228 66,9

Total 341 100,0

Fuente: Elaboracion Propia.

Figura 27: Dimension Comunicacion - Precio

Porcentaje

Indeciso De acuerdo enciertos  Totalmente de acuerdo
aspectos

Comunicacion - Precio

De acuerdo a los datos obtenidos en la encuesta encontramos que en la
dimensién de comunicacién - precio el 66,9% de encuestados se encuentra
totalmente de acuerdo, el 32,3% afirma estar de acuerdo y el 0,9% se encuentra

indeciso.

Fuente: Elaboracién Propia.
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DIMENSION 2: TRANSPARENCIA

Indicador Grado de veracidad
P1: El centro médico cumple con el servicio prometido
Indicador Confianza

P2: El colaborador proyecta una imagen de honestidad y confianza

Tabla 42

Dimensién Transparencia

Totalment En Indeciso De acuerdo en Totalmente de
een desacuerdo ciertos acuerdo
desacuerd en ciertos aspectos
o] aspectos
f % f % f % f % f %

P1 0 0,0% 2 0,6% 4 1,2% 155 45,5% 180 52,8%
P2 0 0,0% 0 0,0% 31 9,1% 139 40,8% 171 50,1%

Fuente: Elaboracién Propia.

En la dimensién transparencia podemos visualizar segun la tabla mostrada que en el
indicador grado de veracidad el 52,8 % de los encuestados se encuentra totalmente
de acuerdo con que el centro médico cumple con el servicio prometido, en el indicador
confianza el 50,1 % se encuentra totalmente de acuerdo con que el colaborador
proyecta una imagen de honestidad y confianza.
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Resumen:

Tabla 43

Resumen de Dimension Transparencia

Frecuencia Porcentaje
Transparencia Indeciso 4 1,2
De acuerdo en ciertos aspectos 135 39,6
Totalmente de acuerdo 202 59,2
Total 341 100,0

Fuente: Elaboracién Propia.

Porcentaje

Indeciso De acuerdo en ciertos
aspectos

Transparencia

Fuente: Elaboracién Propia.

Figura 28: Dimension Transparencia

Totalmente de acuerdo

De acuerdo a los datos obtenidos en la encuesta encontramos que en la
dimension de transparencia el 59,2% de encuestados se encuentra totalmente

de acuerdo, el 39,6% afirma estar de acuerdo y el 1,2 % se encuentra indeciso.
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DIMENSION 3: EXPECTATIVAS

Indicador deseos del cliente

P1: El servicio brindado fue mejor de lo esperado
Indicador promesas realizadas

P2: El servicio se brindd conforme a lo estipulado

Tabla 44

Dimensién Expectativas

Totalmente En Indeciso De acuerdo Totalmente
en desacuerdo de acuerdo
desacuerdo en ciertos
aspectos
f % f % f % f %
P1 0 0,0% 0 0,0% 46 13,5% 166 48,7%
46 13,5%

P2 0 0,0% 57 16,7% 69 20,2%

Fuente: Elaboraciéon Propia.

En la dimensién expectativas podemos visualizar segun la tabla mostrada que en el
indicador deseos del cliente el 48,7 % de encuestados se encuentra totalmente de
acuerdo con que el servicio brindado fue mejor de lo esperado y en el indicador
promesas realizadas el 49,6 % se encuentra de acuerdo con que el servicio se brindd

conforme a lo estipulado.
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Resumen:

Tabla 45

Resumen de Dimension Expectativas

Frecuencia Porcentaje
Expectativas  Indeciso 44 12,9
De acuerdo en ciertos aspectos 176 51,6
Totalmente de acuerdo 121 35,5
Total 341 100,0

Fuente: Elaboracion Propia.

Figura 29: Dimension Expectativas

&0

Porcentaje
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Expectativas

De acuerdo a los datos obtenidos en la encuesta encontramos que en la
dimensiéon de expectativas el 51,6% de encuestados se encuentra de acuerdo,

el 35,5% afirma estar totalmente de acuerdo y el 12,9 % se encuentra indeciso.

Fuente: Elaboracién Propia.

Totalmente de acuerdo

97



Se puede determinar que los cinco factores de la calidad de los elementos tangibles,
fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia influyen en la satisfaccion del
cliente del Centro Médico Especializado Lab. Salud S. A. C Chiclayo - 2020. Pues
como se ha podido ver en el andlisis de las dimensiones de cada una de nuestras
variables se ha podido distinguir que en el centro médico posee un nivel de
satisfaccion elevado dado a que sus porcentajes son ventajosos, sin embargo,
necesita fortalecer algunas dimensiones de la variable calidad de servicio, las cuales
son elementos tangibles, fiabilidad y capacidad de respuesta quienes repercuten en
la dimension de expectativas perteneciente a la variable satisfaccion del cliente.

Las cuales, si se mejoran pueden lograr que la organizacion alcance un grado de
satisfaccion excelente.

Asi mismo cabe resaltar que en ambas variables los porcentajes mas elevados oscilan

entre de acuerdo y totalmente de acuerdo.

ANALISIS:

Calidad de servicio

v' En la dimension elementos tangibles el 55,7% de encuestados afirma
encontrarse de acuerdo.

v" En la dimension fiabilidad el 57,8% de encuestados afirma encontrarse de
acuerdo.

v' En la dimension capacidad de respuesta el 54,8% de encuestados afirma
encontrarse de acuerdo.

v En la dimension seguridad el 63,3% de encuestados afirma encontrarse
totalmente de acuerdo.

v En la dimensién empatia el 66,0% de encuestados afirma encontrarse

totalmente de acuerdo.

Satisfaccion del cliente
v En la dimensiéon comunicacién - precio el 66,9% de encuestados afirma
encontrarse totalmente de acuerdo.

v" En la dimensién transparencia el 59,2% de encuestados afirma encontrarse
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totalmente de acuerdo.
v' En la dimension expectativas el 51,6% de encuestados afirma encontrarse de

acuerdo.

3.2. Discusioén de resultados

En lo concerniente al objetivo general de la presente investigacion, que es
determinar como la calidad de servicio influye en la satisfaccion del cliente en el Centro
Médico Especializado Lab. Salud S. A. C. Chiclayo — 2020, donde segun los resultados
obtenidos se logro determinar a través de la correlacion Rho de Spearman que existe
una correlacion positiva media entre ambas variables con un nivel de correlacion de
0.277, esto conllevo a rechazar H, y dar aceptacion a H1: La calidad de servicio influye
en la satisfaccion del cliente en el Centro Médico Especializado Lab. Salud S. A. C.
Chiclayo — 2020, dando lugar a que si el centro médico mejora la calidad del servicio

obtendra mayor satisfaccion en sus clientes.

Para poder realizar un correcto estudio de las variables, la investigacién se ha
basado en los enfoques de Publicaciones Vértice S. L. (2008) en lo concerniente a la
variable calidad de servicio quien lo define como un nivel de excelencia que toda
organizacion escoge para alcanzar su satisfaccion de sus clientes y Set6 (2004) para
la variable satisfaccion del cliente quien define a esta como aquel resultado obtenido
a través de una experiencia de consumo, conformado por el estado cognitivo del

cliente y su experiencia emocional.

Para poder dar respuesta a nuestros objetivos especificos se hizo uso de la

encuesta lo cual nos ha permitido obtener datos con informacion relevante.

En lo referente a nuestro primer objetivo especifico que es detallar los
indicadores de calidad de servicio que se viene aplicando en el Centro Médico
Especializado Lab. Salud S. A. C Chiclayo — 2020, se ha podido hallar que los
indicadores de las dimensiones de nuestra variable calidad de servicio se encuentran

en un rango entre de acuerdo y totalmente de acuerdo con los procesos de la calidad

99



de servicio percibido por los clientes.

Asi tenemos que los indicadores que se encuentran en un nivel mas alto son los
siguientes: en la dimension elementos tangibles en el indicador equipo el 51,6% de
encuestados se encuentra totalmente de acuerdo y en el indicador de personal el
49,9% también se encuentra de acuerdo. En la dimension fiabilidad en el indicador
servicio adecuado el 55,1% se encuentra de acuerdo. En la dimension capacidad de
respuesta en el indicador disposicion de ayuda el 51,6% de encuestados se encuentra
de acuerdo. En la dimension seguridad en el indicador profesionalismo el 45,2 % de
encuestados que se encuentra totalmente de acuerdo, en indicador confianza el 45,5
% se encuentra de acuerdo y en el indicador credibilidad el 45,7% también se
encuentra de acuerdo. En la dimensibn empatia en el indicador atencion
personalizada el 48,1 % de encuestados que se encuentra totalmente de acuerdo con
la atencion que recibe, el 49,1 % se encuentra de totalmente de acuerdo con el interés
por parte de los colaboradores y el 44,1% se encuentra totalmente de acuerdo en que
los colaboradores comprenden sus necesidades.

Sin embargo, existen indicadores que requieren ser fortalecidos como el
indicador infraestructura perteneciente a la dimension elementos tangibles en donde
el 36,7% se encuentra de acuerdo, en el indicador se cumple lo prometido
perteneciente a la dimension fiabilidad en donde el 37,2% de encuestados se
encuentra de acuerdo y en la dimension capacidad de respuesta en donde su

indicador rapidez del servicio el 47,5% también se encuentra de acuerdo.

Segun Zeithaml, Parasuraman y Berry (1991) citado en Gabriel (2003)
mencionan que la calidad de servicio al ser una variable importante dentro de una
organizacion posee cinco dimensiones: elementos tangibles, fiabilidad, capacidad de
respuesta, seguridad y empatia.

Como nuestro segundo objetivo especifico tenemos: Analizar el nivel de

satisfaccion del cliente en el Centro Médico Especializado Lab. Salud S. A. C Chiclayo
- 2020. En donde también se hizo uso de la encuesta.
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En lo concerniente al nivel de satisfaccion de los clientes del Centro Médico
Especializado Lab. Salud S. A. C Chiclayo — 2020 se puede visualizar que esta
variable posee un buen nivel tras haber analizado los resultados se obtuvo que el
rango en el que se encuentran sus dimensiones son entre de acuerdo y totalmente de
acuerdo: En la dimensién comunicacion — precio en el indicador grado del precio el
58,9 % de encuestados se encuentra totalmente de acuerdo, en el indicador
comunicacion pos - servicio el 50,7 % se encuentra totalmente de acuerdo con que el
centro médico le permite solicitar sugerencias o reclamos para una mejora en la
calidad de servicio y el 44,2% se encuentra de acuerdo con que la comunicacion de
los colaboradores con los clientes es adecuada y entendible. En la dimension
transparencia en el indicador grado de veracidad el 52,8 % de los encuestados se
encuentra totalmente de acuerdo y en el indicador confianza el 50,1 % también se
encuentran totalmente de acuerdo. En la dimensién expectativas en el indicador
deseos del cliente el 48,7 % de encuestados se encuentra totalmente de acuerdo y en

el indicador promesas realizadas el 49,6 % se encuentra de acuerdo.

Segun Nahuirima (2015) en su investigacion confirma que la variable satisfaccion
del cliente posee tres dimensiones son las siguientes: comunicacion — precio,

transparencia y expectativas.

Segun lo expuesto por Pérez y Villalobos (2016) confirma que la calidad de
servicio es una peculiaridad que puede perfeccionarse con el pasar del tiempo en las
organizaciones por ello es vital que para que las organizaciones puedan permanecer
dentro del mercado su la calidad del producto o servicio brindado al cliente sea optima,
dado a que la satisfaccibn que se le da a este va a permitir lograr una mayor
fidelizacion, por ende, existira mayor rentabilidad y desarrollo con respecto a la

competencia.

Por lo tanto, en nuestro tercer objetivo especifico que es establecer cuales son
los indicadores de la calidad de servicio que influyen en la satisfaccion del cliente del
Centro Médico Especializado Lab. Salud S. A. C Chiclayo - 2020. Segun los resultados
se ha podido determinar que los indicadores de la calidad de servicio que poseen mas

alto porcentaje en el rango de totalmente de acuerdo son el indicador equipos con
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51.6% totalmente de acuerdo y el indicador personal con 46.0% totalmente de acuerdo
pertenecientes a elementos tangible, el indicador disposicion de ayuda con 44.0%
totalmente de acuerdo perteneciente a la dimension capacidad de respuesta, el
indicador profesionalidad con un 45.2% totalmente de acuerdo perteneciente a la
dimension seguridad y el indicador atencion personalizad con 48.1% totalmente de

acuerdo perteneciente a la dimension empatia.
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V. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

4.1.Conclusiones

Segun los resultados obtenidos en la investigacion, se concluye que existe una
correlacion positiva media entre la variable calidad de servicio y satisfaccion del cliente
del Centro Médico Especializado Lab. Salud S. A. C. Chiclayo, esto se determiné a
través de la correlacion Rho de Spearman en el que se obtuvo un nivel de correlacion
de 0.277.

Basandonos en las cinco dimensiones de la calidad de servicio elementos
tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia con sus respectivos
indicadores concluimos que, dentro del Centro Médico Especializado Lab. Salud S. A.
C. Chiclayo se vienen aplicando los indicadores de calidad de servicio de manera
correcta puesto que, sus indicadores se encuentran en un rango entre de acuerdo y
totalmente de acuerdo. Sin embargo, existen algunos indicadores dentro de las tres
primeras dimensiones que necesitan ser fortalecidos como el indicador infraestructura
perteneciente a la dimension elementos tangibles en donde el 36,7% se encuentra de
acuerdo, en el indicador se cumple lo prometido perteneciente a la dimension fiabilidad
en donde el 37,2% de encuestados se encuentra de acuerdo y en la dimension
capacidad de respuesta en donde su indicador rapidez del servicio el 47,5% también

se encuentra de acuerdo.

En cuanto al nivel de satisfaccion de los clientes del Centro Médico Especializado
Lab. Salud S. A. C Chiclayo se ha podido concluir que, existe un buen nivel de
satisfaccion, puesto que, sus indicadores se encuentran en un rango entre de acuerdo

y totalmente de acuerdo

Se concluye gue los indicadores de la calidad de servicio que mas influyen en la
satisfaccion del cliente del Centro Médico Especializado Lab. Salud S. A. C Chiclayo
son el indicador equipos con 51.6% totalmente de acuerdo y el indicador personal con
46.0% totalmente de acuerdo pertenecientes a elementos tangible, el indicador
disposicion de ayuda con 44.0% totalmente de acuerdo perteneciente a la dimension
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capacidad de respuesta, el indicador profesionalidad con un 45.2% totalmente de
acuerdo perteneciente a la dimensién seguridad y el indicador atencién personalizada
con 48.1% totalmente de acuerdo perteneciente a la dimension empatia.
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4.2. Recomendaciones

Es recomendable que a los nuevos investigadores que realicen una indagacion
similar en la organizacion, proporcionen mas evidencias y nuevos hallazgos referentes
a la relacion existente entre ambas variables con la finalidad de actualizar datos e

identificar nuevos puntos para fortalecer.

Se recomienda al centro médico, realizar actividades que contribuyan a mejorar
las dimensiones elementos tangibles, fiabilidad y capacidad de respuesta, por medio
del fortalecimiento de los indicadores infraestructura, cumplimiento de lo prometido,
disposicion de ayuda y rapidez del servicio. Esto va a permitir que el cliente del centro
meédico sienta mayor comodidad y confianza respecto al servicio otorgado, puesto
gue, en el rubro salud en organizaciones particulares un elemento valorado por los
clientes es el tiempo en el que se da el servicio y que mientras este se realice pueda

esperar en un lugar cémodo.

Al existir un buen nivel en la satisfaccion del cliente es recomendable que el
centro médico trate de mantener y mejorar sus procesos de calidad con la finalidad de
convertir este nivel en optimo, asi mismo, se recomienda que la organizacion realice
constantemente una evaluaciéon de satisfaccion a sus clientes y realice un adecuado
control de la forma en que se da el servicio con la finalidad de que identifique donde

puede proporcionar mejoras.

Finalmente, al tener en claro cudles son los indicadores que mas influyen en la
satisfaccion del cliente, y al encontrar indicadores que requieren ser fortalecidos es
recomendable que la empresa realice acciones de mejora, basada en las tres
dimensiones de la calidad que poseen indicadores que requieren ser fortalecidos con
la finalidad de alcanzar un nivel éptimo en la satisfaccion del cliente logrando asi que
el Centro Médico Especializado Lab. Salud S. A. C Chiclayo consiga mayores

beneficios.
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ANEXOS

Anexo 1: Matriz de Consistencia

"CALIDAD DE SERVICIO Y SATISFACCION DEL CLIENTE DEL CENTRO MEDICO ESPECIALIZADO LAB. SALUD S.A.C
CHICLAYO - 2020"

Problema General

Objetivo General

Hipotesis

Variable

¢De qué manera la calidad de
servicio influye en la satisfaccion
del cliente en el Centro Médico
Especializado Lab. Salud S. A. C.
Chiclayo - 20207
Problemas Especificos

¢,Qué indicadores de calidad de
servicio se viene aplicando en el
Centro Meédico Especializado
Lab. Salud S. A. C Chiclayo -
20207

¢,Cual es el nivel de satisfaccion
del cliente en el Centro Médico
Especializado Lab. Salud S. A. C
Chiclayo - 20207

¢,Cuales son los indicadores de
la calidad de servicia que influyen
en la satisfaccion del cliente del
Centro Médico Especializado
Lab. Salud S. A. C Chiclayo -
20207

Determinar como la calidad de
servicio influye en la satisfaccion
del cliente en el Centro Médico
Especializado Lab. Salud S. A. C.
Chiclayo — 2020.

Objetivos Especificos
Detallar los indicadores de
calidad de servicio que se viene
aplicando en el Centro Médico
Especializado Lab. Salud S. A. C
Chiclayo - 2020.

Analizar el nivel de satisfaccion
del cliente en el Centro Médico
Especializado Lab. Salud S. A. C
Chiclayo - 2020.

Establecer cuales son los
indicadores de la calidad de
servicio que influyen en la
satisfaccion del cliente del Centro
Médico Especializado Lab. Salud
S. A. C Chiclayo - 2020.

H1: La calidad de servicio influye
en la satisfaccion del cliente en el
Centro Médico Especializado
Lab. Salud S. A. C. Chiclayo -
2020.

Ho: La calidad de servicio no
influye en la satisfaccion del
cliente en el Centro Meédico
Especializado Lab. Salud S. A. C.
Chiclayo - 2020.

Calidad de servicio

(V1)

Satisfaccion del
cliente

(VD)




Anexo 2: Formato del cuestionario

UNIVERSIDAD SENOR DE SIPAN

Escuela Profesional de Administracion de Empresas

CUESTIONARIO

Estimado Sefior (a):

Le agradecemos anticipadamente por su colaboracién, dar su opinién sobre
El Centro Médico Lab.Salud S.A.C, para el trabajo de investigacion titulado:
“Calidad De Servicio y Satisfaccion Del Cliente Del Centro Médico Especializado

Lab. Salud S.A.C Chiclayo - 20207, la encuesta es anénima y confidencial.

Para evaluar las variables, marcar una “X” en el casillero de su preferencia

del item correspondiente, utilice la siguiente escala:

1 2 3 4 5
TOTALMENTE EN INDECISO DE TOTALMENTE
EN DESACUERDO ACUERDO DE ACUERDO
DESACUERDO EN CIERTOS EN
ASPECTOS CIERTOS
ASPECTOS
VARIABLE 1: CALIDAD DE SERVICIO
No | ITEMS ESCALA
DIMENSION 1: ELEMENTOS TANGIBLES 2 (3|4
1 | El centro médico cuenta con tecnologia necesaria y
equipamiento moderno.
2 | Las Instalaciones fisicas e infraestructura son limpias
y visualmente son atractivas.
3 | Los colaboradores del centro meédico poseen una
apariencia pulcra.
DIMENSION 2: FIABILIDAD 2 |3 |4
4 | Cuando los colaboradores del centro meédico se
comprometen a realizar algo en determinado tiempo lo
cumplen.
5 | Los colaboradores realizan un correcto registro de
asistencia y puntualidad a las citas con los usuarios.
DIMENSION 3: CAPACIDAD DE RESPUESTA 2 (3 |4
6 | Los colaboradores estan siempre dispuestos ayudar.
7 | Los colaboradores tienen un servicio puntual.




DIMENSION 4: SEGURIDAD 1 /2|3 415

8 | El comportamiento de los colaboradores inspira
confianza.

9 | Los colaboradores son amables.

10 | Los colaboradores tienen conocimiento suficiente para
responder a las preguntas de los usuarios.

DIMENSION 5: EMPATIA 1123 |45

11 | Recibe atencion personalizada.

12 | Se muestra sincero interés por parte de los
colaboradores al momento de solucionar algun
problema.

13 | Los colaboradores comprenden sus necesidades.

VARIABLE 2: SATISFACCION DE LOS CLIENTES

No | ITEMS ESCALA

DIMENSION 1: COMUNICACION - PRECIO 112 (3 4|5

14 | El precio establecido por el centro médico se encuentra
acorde con el servicio que brinda.

15 | El centro médico le permite solicitar sugerencias o
reclamos para una mejora en la calidad de servicio.

16 | La comunicacion de los colaboradores con los clientes
es adecuada y entendible.

DIMENSION 2: TRANSPARENCIA 112 (3 4|5

17 | El centro médico cumple con el servicio prometido.

18 | El colaborador proyecta una imagen de honestidad y
confianza.

DIMENSION 3: EXPECTATIVAS 112 (3 4|5

19 | El servicio brindado fue mejor de lo esperado.

20 | El servicio se brind6é conforme a lo estipulado.

GRACIAS POR SU COLABORACION



Anexo 3: Validacién de cuestionario

5

\ PT-5 | Validacion de Instrumentos |

INSTRUMENTO DE VALIDACION NO EXPERIMENTAL POR JUICIO DE EXPERTOS

1.

NOMBRE DEL JUEZ

DR. JOSE WILLIAM CORDOVA CHIRINOS

PROFESION

ADMINISTRACION

ESPECIALIDAD

ADMINISTRACION

GRADO ACADEMICO | DOCTOR
2. | EXPERIENCIA 40 ANOS
PROFESIONAL
(ANOS)
CARGO DTP - USS
Titulo de la Investigacion: CALIDAD DE SERVICIO Y SATISFACCION DEL
CLIENTE DEL CENTRO MEDICO ESPECIALIZADO LAB. SALUD S.A.C
CHICLAYO - 2020
3. DATOS DEL TESISTA
NOMBRES Y Arteaga Vallejos Gaby Licet
APELLIDOS Piscoya Valdera Naddia Beatriz
2; PROGRAMA DE FACULTAD DE C!ENCIAS EMPRESARIALES
PREGRADO ESCUELA ACAD’EMICO PROFESIONAL DE
ADMINISTRACION
4. INSTRUMENTO Cuestionario
EVALUADO
GENERAL
Determinar como la calidad de servicio influye en
la satisfaccion del cliente en el Centro Médico
Especializado Lab. Salud S. A. C. Chiclayo - 2020.
5. OBJETIVOS DEL ESPECIFICOS

INSTRUMENTO

Detallar los indicadores de calidad de servicio
gue se viene aplicando en el Centro Médico
Especializado Lab. Salud S. A. C Chiclayo - 2020.

Analizar el nivel de satisfaccion del cliente en el
Centro Médico Especializado Lab. Salud S. A. C




Chiclayo - 2020.

Establecer cuales son los indicadores de la
calidad de servicio que influyen en la satisfaccion del
cliente del Centro Médico Especializado Lab. Salud
S. A. C Chiclayo - 2020.

A continuacién, se le presentan los indicadores en forma de preguntas o

propuestas para que Ud. los evalue marcando con un aspa (x) en “A” si esta
de ACUERDO o en “D” si esta en DESACUERDO, SI ESTA EN DESACUERDO
POR FAVOR ESPECIFIQUE SUS SUGERENCIAS

N 6. DETALLE DE LOS ITEMS DEL | Elinstrumento constacon 20
INSTRUMENTO items, los cuales han sido
compuestos basandose en
la revision de libros, articulos
cientificos y trabajos
anteriores.
CALIDAD DE SERVICIO
El centro médico cuenta con tecnologia |A( X ) D ( )
01 | necesaria y equipamiento moderno. SUGERENCIAS:
02 Las Instalaciones fisicas e infraestructura son |A( X ) D ( )
limpias y visualmente son atractivas. SUGERENCIAS:
03 Los colaboradores del centro médico poseen |A( X ) D ( )
una apariencia pulcra. SUGERENCIAS:
Cuando los colaboradores del centro médicose |A( X ) D ( )
04 | comprometen a realizar algo en determinado | SUGERENCIAS:
tiempo lo cumplen.
Los colaboradores realizan un correcto registro |A( X ) D ( )
05 | de asistencia y puntualidad a las citas con 10S | SUGERENCIAS:
usuarios.
Los colaboradores estan siempre dispuestos |A( X ) D ( )
06
ayudar. SUGERENCIAS:
07 Los colaboradores tienen un servicio puntual. A( X ) D ( )
SUGERENCIAS:
08 El comportamiento de los colaboradores inspira | A( X ) D ( )
confianza. SUGERENCIAS:
09 | Los colaboradores son amables. A( X ) D ( )




SUGERENCIAS:

Los colaboradores tienen conocimiento |A( X ) D (
10 | suficiente para responder a las preguntas de l10S | SUGERENCIAS:
usuarios.
11 Recibe atencion personalizada A( X ) D (
SUGERENCIAS:
Se muestra sincero interés por parte de los |A( X ) D (
12 | colaboradores al momento de solucionar algin | SUGERENCIAS:
problema.
Los colaboradores comprenden sus |A( X ) D (
13 necesidades. SUGERENCIAS:
SATISFACCION DEL CLIENTE
El precio establecido por el centro médico se |A( X ) D (
14| encuentra acorde con el servicio que brinda. SUGERENCIAS:
El centro médico le permite solicitar sugerencias |A( X ) D (
15 | o reclamos para una mejora en la calidad de | SUGERENCIAS:
servicio.
16 La comunicacion de los colaboradores conlos |A( X ) D (
clientes es adecuada y entendible. SUGERENCIAS:
17 El centro médico cumple con el servicio|A( X ) D (
prometido. SUGERENCIAS:
El colaborador proyecta una imagen de |A( X ) D (
18 honestidad y confianza. SUGERENCIAS:
19 El servicio brindado fue mejor de lo esperado. |A( X ) D (
SUGERENCIAS:
20 El servicio se brind6 conforme a lo estipulado. |A( X ) D (
SUGERENCIAS:
A( 20 ) D (

PROMEDIO OBTENIDO:

6. COMENTARIOS GENERALES

7. OBSERVACIONES




Dr. José William Cérdova Chirinos
DNI 09582232
CLAD 18834



5 | PT-5 ‘ Validacién de Instrumentos |

INSTRUMENTO DE VALIDACION NO EXPERIMENTAL POR JUICIO DE EXPERTOS

8. NOMBRE DEL JUEZ

CARLOS ANTONIO ANGULO CORCUERA

PROFESION

LICENCIADO EN ADMINISTRACION

ESPECIALIDAD

MARKETING — GESTION DEL TALENTO HUMANO

GRADO ACADEMICO

MAESTRO EN ADMINISTRACION DE NEGOCIOS

9. | EXPERIENCIA
PROFESIONAL
(ANOS)

21 ANOS

CARGO

DOCENTE A TIEMPO COMPLETO

Titulo de la Investigacion: CALIDAD DE SERVICIO Y SATISFACCION DEL
CLIENTE DEL CENTRO MEDICO ESPECIALIZADO LAB. SALUD S.A.C

CHICLAYO - 2020

10.DATOS DEL TESISTA

NOMBRES Y Arteaga Vallejos Gaby Licet
. APELLIDOS Piscoya Valdera Naddia Beatriz
. FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES
3.2 | PROGRAMA DE 3
ESCUELA ACADEMICO PROFESIONAL DE
PREGRADO .
ADMINISTRACION

11.INSTRUMENTO
EVALUADO

Cuestionario

12.OBJETIVOS DEL
INSTRUMENTO

GENERAL

Determinar como la calidad de servicio influye en
la satisfaccion del cliente en el Centro Médico
Especializado Lab. Salud S. A. C. Chiclayo - 2020.

ESPECIFICOS

Detallar los indicadores de calidad de servicio
gue se viene aplicando en el Centro Meédico
Especializado Lab. Salud S. A. C Chiclayo - 2020.

Analizar el nivel de satisfaccion del cliente en el

Centro Médico Especializado Lab. Salud S. A. C
Chiclayo - 2020.




Establecer cuales son los indicadores de la
calidad de servicio que influyen en la satisfaccion del
cliente del Centro Médico Especializado Lab. Salud
S. A. C Chiclayo - 2020.

A continuacion, se le presentan los indicadores en forma de preguntas o

propuestas para que Ud. los evalie marcando con un aspa (x) en “A” si esta
de ACUERDO o en “D” si estda en DESACUERDO, S| ESTA EN DESACUERDO
POR FAVOR ESPECIFIQUE SUS SUGERENCIAS

N 7. DETALLE DE LOS ITEMS DEL |Elinstrumento constacon 20
INSTRUMENTO items, los cuales han sido
compuestos basandose en
la revision de libros, articulos
cientificos y trabajos
anteriores.
CALIDAD DE SERVICIO
El centro médico cuenta con tecnologia |A( X ) D ( )
01 | necesaria y equipamiento moderno. SUGERENCIAS:
02 Las Instalaciones fisicas e infraestructura son |A( X ) D ( )
limpias y visualmente son atractivas. SUGERENCIAS:
03 Los colaboradores del centro médico poseen |A( X ) D ( )
una apariencia pulcra. SUGERENCIAS:
Cuando los colaboradores del centro médicose |A( X ) D ( )
04 | comprometen a realizar algo en determinado | SUGERENCIAS:
tiempo lo cumplen.
Los colaboradores realizan un correcto registro | A( X ) D ( )
05 | de asistencia y puntualidad a las citas con 10s | SUGERENCIAS:
usuarios.
06 Los colaboradores estan siempre dispuestos |A( X ) D ( )
ayudar. SUGERENCIAS:
07 Los colaboradores tienen un servicio puntual. A( X ) D ( )
SUGERENCIAS:
08 El comportamiento de los colaboradores inspira | A( X ) D ( )
confianza. SUGERENCIAS:
09 Los colaboradores son amables. A( X ) D ( )

SUGERENCIAS:




Los colaboradores tienen conocimiento |A( X ) D (
10 | suficiente para responder a las preguntas de 10s | SUGERENCIAS:
usuarios.
11 Recibe atencion personalizada A( X ) D (
SUGERENCIAS:
Se muestra sincero interés por parte de los |A( X ) D (
12 | colaboradores al momento de solucionar algin | SUGERENCIAS:
problema.
13 Los colaboradores comprenden sus |A( X ) D (
necesidades. SUGERENCIAS:
SATISFACCION DEL CLIENTE
14 El precio establecido por el centro médico se |A( X ) D (
encuentra acorde con el servicio que brinda. SUGERENCIAS:
El centro médico le permite solicitar sugerencias |A( X ) D (
15 | o reclamos para una mejora en la calidad de | SUGERENCIAS:
servicio.
16 La comunicacion de los colaboradores conlos |A( X ) D (
clientes es adecuada y entendible. SUGERENCIAS:
17 El centro médico cumple con el servicio|A( X ) D (
prometido. SUGERENCIAS:
18 El colaborador proyecta una imagen de |A( X ) D (
honestidad y confianza. SUGERENCIAS:
19 El servicio brindado fue mejor de lo esperado. |A( X ) D (
SUGERENCIAS:
20 El servicio se brind6 conforme a lo estipulado. |A( X ) D (
SUGERENCIAS:
AC X ) D (

PROMEDIO OBTENIDO:

13.COMENTARIOS GENERALES

14. OBSERVACIONES




(ol Q)

Licenciado en Mmimstraaén
CLAD. N° 18480

Juez Experto

Colegiatura N° 18480



5 | PT-5 Validacion de Instrumentos |

INSTRUMENTO DE VALIDACION NO EXPERIMENTAL POR JUICIO DE EXPERTOS

1. NOMBRE DEL JUEZ

b
Migko Memine Nanee

PROFESION
“\'\kC,. AN 2&@\ LS 1RAQ ey
ESPECIALIDAD =
e NI e G U o) 0 1
' GRADO ACADEMICO T |
‘ o Yol B fiip IO \
2. "EXPERIENCIA |
{ PROFESIONAL
(ANOS) B= e e
"CARGO :
Lo S
= \

Titulo de la Investigacion:
CLIENTE DEL CENTRO
CHICLAYO - 2020

CALIDAD DE SERVICIO Y SATISFACCION DEL
MEDICO ESPECIALIZADO LAB. SALUD S.A.C

3. DATOS DEL TESISTA

NOMBRES Y

3.1 APELLIDOS

Arteaga Vallejos Gaby Licet

Piscoya Valdera Naddia Beatriz

32 | PROGRAMA DE

FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES ‘
ESCUELA ACADEMICO PROFESIONAL DE

PREGRADO |
ADMINISTRACION |

| 4. INSTRUMENTO Cuestionario i
EVALUADO |
GENERAL |

5. OBJETIVOS DEL
INSTRUMENTO

Determinar como la calidad de servicio influye en
la satisfaccion del cliente en el Centro Médico
Especializado Lab. Salud S. A. C. Chiclayo - 2020.

s |

ESPECIFICOS |




Detallar los procesos de calidad que se viene

| aplicando en el cliente del Centro Médico

Especializado Lab. Salud S. A. C Chiclayo - 2020.

Analizar el nivel de satisfaccion del cliente en el
Centro Médico Especializado Lab. Salud S. A. C
Chiclayo - 2020.

Establecer cuales son los factores de la calidad
que influyen en la satisfaccion del cliente del Centro
Médico Especializado Lab. Salud S. A. C Chiclayo -
2020.

A continuacién, se le presentan los indicadores en forma de preguntas o

propuestas para que Ud. los evalie marcando con un aspa (x) en “A” si esta
de ACUERDO o en "“D" si esta en DESACUERDO, S| ESTA EN DESACUERDO

POR FAVOR ESPECIFIQUE SUS SUGERENCIAS

" N | 6. DETALLE DE LOS ITEMS DEL |Elinstrumento consta con 20
INSTRUMENTO items, los cuales han sido
compuestos basandose en
la revision de libros, articulos
cientificos y trabajos
anteriores.
CALIDAD DE SERVICIO
01 El centro médico cuenta con tecnclogia | A ( \/ ) D( ) |
necesaria y equipamiento moderno. SUGERENCIAS:
27 Las Instalaciones fisicas e infraestructura soh A ( \/ ) - D( )
9 limpias y visualmente son atractivas. SUGE?ENCIAS:
j' | Los co{aboradores dz;I Eer;r;) r;wédico poseen | A ( / ) D ( ;
03 | una apariencia pulcra. SUGERENCIAS:
Cuando los colaboradores del ce;\tTo médico se | A( [/ ) D ( )
04 | comprometen a realizar algo en determinado | SUGERENCIAS:
tiempo lo cumplen.
Los colaboradores realizan un correcto registro | A ( \/ ) D( )
k 05 | de asistencia y puntualidad a las citas con l0s | SUGERENCIAS:
i usuarios. ,
}06 Los colaboradores estan siempre dispuestos | A ( \E/ ) D( ) |
SUGERENCIAS:

ayudar.




Los colaboradores tienen un servicio puntﬁal. ( A ( ) D(
| | SUGERENCIAS:
08 El comportamiento de los colaboradores inspira CA( U/ ) D (
confianza. SUGERENCIAS:
o8 Los colaboradores son amables. A ( \/ ) D(
SUGERENCIAS:
Los colaboradores tienen conocimiento @A ( (/ ) D (
10 | suficiente para responder a las preguntas de los SUGERENCIAS:
usuarios. |
1 Recibe atencién personalizada TA( \/ ) D (
, SUGEIIQENCIAS:
Se muestra sincero interés por parte de los A ( \/ ) D (
12 | colaboradores al momento de solucionar algun | SUGERENCIAS:
problema. l/
j 13 Los colaboradores comprenden sus | A ( ) D(
necesidades. SUGERENCIAS:
SATISFACCION DEL CLIENTE |
14 El precio establecido por el centro médico se | A ( ‘/ ) D(
encuentra acorde con el servicio que brinda. SUGERENCIAS:
El centro médico le permite solicitar sugerencias | A ( V' ) D(
' 15 | o reclamos para una mejora en la calidad de  SUGERENCIAS:
servicio. ‘ ;
16 La comunicacion de los colaboradores con los \ A ( v D(
clientes es adecuada y entendible. ' SUGERENCIAS:
47 El centro meédico cumple con el servicio A ( U ) - -D(
prometido. ' SUGERENCIAS:
18 El colaborador proyecta una imagen de | A(C(/) D(
honestidad y confianza. SUGERENCIAS:
J
& El servicio brindado fue mejor de lo esperado. | A ( \/ ) D(
SUGERENCIAS:
‘ 20 El servicio se brindé conforme a lo estipulado. | A ( / ) D(
| 1 SUGERENCIAS:
| gdy @

PROMEDIO OBTENIDO:




6. COMENTARIOS GENERALES

7. OBSERVACIONES

N

\

Juez Experto

Colegiatura N°... 4 Q)O 69 »




Anexo 4. Carta de la empresa donde autoriza realizar la investigacion

CONSULTAS

MEDICINA GENERAL
PEDIATRIA
GINECO - OBSTETRICIA
CARDIOLOGIA
UROLOGIA
NEUROLOGIA
DERMATOLOGIA
GASTROENTEROLOGIA
ENDOCRINOLOGIA
TRAUMATOLOGIA
PSICOLOGIA
NUTRICION
OTORRINO
OFTALMOLOGIA
NEUMOLOGIA
CIRUGIAS MEDICAS

SERVICIOS

LABORATORIO CLINICO
ECOGRAFIAS
RAYOS X
ENDOSCOPIAS
COLONOSCOPIAS

ELECTROCARDIOGRAMAS

DENTAL
COLPOSCOPIAS
NEBULIZACIONES
TERAPIAS FISICAS
EMERGENCIAS
TOPICO
FARMACIA

CENTRO MEDICO ESPECIALIZADO
LAB. SALUD:
| Tu salud en buenas manss!

“Afo de la Universalizacion de la Salud”

Chiclayo, Diciembre del 2020

Quien suscribe:
Sr.JORGE WILLIAMDIAZ VALLLADOLID

Representante Legal — Empresa CENTRO MEDICO ESPECIALIZADO LAB.
SALUD S.AC

AUTORIZA: Permiso para recojo de informacion pertinente en funcion del
proyecto de investigacion, denominado: CALIDAD DE SERVICIO
Y SATISFACCION DEL CLIENTE DEL CENTRO MEDICO
ESPECIALIZADO LAB. SALUD S.A.C CHICLAYO -2020.

Por el JORGE WILLIAM DIAZ
VALLLADOLID, representante legal de la empresa: CENTRO MEDICO
ESPECIALIZADO LAB. SALUD S.A.C, AUTORIZO a las estudiantes: ARTEAGA
VALLEJOS GABY LICET, identificado con DNI N° 73087983 Y PISCOYA
VALDERA NADDIA BEATRIZ, identificado con DNIN°® 76217556, estudiantes de la
Escuela Profesional de Administracion, y autoras del trabajo de investigacion
denominado: CALIDAD DE SERVICIO Y SATISFACCION DEL CLIENTE DEL
CENTRO MEDICO ESPECIALIZADO LAB. SALUD S.A.C CHICLAYO —2020,ala
disposicion de informacion necesaria para efectos exclusivamente académicos.

presente, el que suscribe, sefior

Atentamente.
CENTRO MEDICO ESPECIALIZADO
LAB~ D SAG

Jorge Witliam Diaz Valladolid
Jorge Wifliat' Didz Vailadolid
Gerente General

LAB SALUD LARSALUD LA SALUD LAR SALUD LASSALUD LABSALUD LABSBALUD LABSALLD LABSALUD LAB SALUD LAS BA MLUD LAS SALUD LA

Av. Saenz Peia Nro. 2375 - Urb. Latina - José Leonardo Ortiz . Chiclay
Telf. 074-328237 - Cel: 959567576 / Email: cm_labsalud@hotmail.com

D LAS SALUD

o]



Anexo 5: Resolucion actualizada de titulo

[S UNIVERSIDAD
SENOR DE SIPAN

FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES
RESOLUCION N°0446-2021/FACEM-USS

Chiclayo, 07 de junio de 2021.
VISTO:

El Oficio N°0133-2021/FACEM-DA-USS de lecha 06/06/2021, presentado por la Directora de la Escuela
Profesional de Administracion, y el proveido del decano de la FACEM, de fecha 07/06/2021, vy,

CONSIDERANDO:

Que, la constitucion Politica del Peni en su Articulo 18° establece que “Cada Universidad es auténoma en
su régimen normativo de gobierno, académico, administrativo y econémico. Las universidades se rigen por
sus propios Estatutos en el marco de la constitucion y las leyes”.

Que, acorde con lo establecido en el Articulo B8° de la Ley Universitaria, Ley N° 30220, “La autonomia
inherente a las Universidades se ejerce de conformidad con lo establecido en la Constitucion, la presente
ley demas normativas aplicable. Esta autonomia se manifiesta en los siguientes regimenes: normativo, de
gobierno, académico, administrativo y econdmico”. La Universidad Sefor de Sipan desarrolla sus
actividades dentro de su autonomia prevista en la Constitucion Politica del Estado y la Ley Universitaria
N*® 30220.

Que, segln Oficio N°0133-2021/FACEM-DA-USS de fecha 08/06/2021, la Directora de la Escuela
Prolesional de Administracion, Dra. Janet Isabel Cubas Carranza, solicita modificacion de los nombres de
la estudiante PISCOYA VALDERA NADDIA BEATRIZ, los cuales por error involuntario estan incompletos
en la resolucion N°1097-FACEM-USS-2020 de fecha 22 de octubre del 2020, la cual aprueba los proyectos
de investigacion de los estudiantes del IX ciclo, del programa regular, sesion “A” - semestre 2020 |1

Estando a lo expuesto y en uso de las atribuciones conferidas y de conformidad con las normas y
reglamentos vigantes:

SE RESUELVE

ARTICULO UNICO: MODIFICAR la Resolucion N° N°1097-FACEM-USS-2020, de fecha de 22 de octubre
de 2020, numeral 5, segun se detalla en cuadro adjunto.

DICE:
1. |- PISCOYA VALDERA NADDIA
LAB. SALUD S.A.C CHICLAYO - 2020 EMPRENDIMIENTO

ADMISION E INFORMES
074 481610 - 074 481632
CAMPUS USS

Km., 5, carretera a Pimentel
Chiclayo, Perd
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DEBE DECIR:

TITULO

= ARTEAGA VALLEIOS GABY LICET
CLIENTE DEL CENTRO MEDICO GESTION EMPRESARIAL Y
L |- PISCOYA VALDERA NADDIA BEATRIZ ESPECIALIZADQ LAB. SALUD S.A.C CHICLAYO | epapRENDIMIENTO
- 2020

REGISTRESE, COMUNIQUESE Y ARCHIVESE

Dr. EDGAR ROLAND TUESTA TORRES

Decanole)
Facultad de Ciencias Empresariales

ADMISION E INFORMES
074 481610 - 074 481632
CAMPUS USS

Km. 5, carretera a Pimentel
Chiclayo, Perd

www.uss.edu,pe



Anexo 6: T1

IS | UNIVERSIDAD
SENOR DE SIPAN

FORMATO N2 T1-VRI-USS AUTORIZACION DEL AUTOR (ES)
(LICENCIA DE USO)

Pimentel, 17 de enero del 2022

Sefores

Vicerrectorada de Investigacidn
Universidad Seor de Sipan
Presente.-

El suscrito:

Piscoya Valdera Naddia Beatriz con DNI 75217556 y Arteaga Vallejos Gaby Licet con DNI 73087983
En nuestra calidad de autores exclusivos de 1a investigacidn titulada: CALIDAD DE SERVICIO Y
SATISFACCION DEL CLIENTE DEL CENTRO MEDICO ESPECIALIZADO LAB. SALUD S.A.C CHICLAYO -
2020, presentado y aprobado en el ailo 2020 como requisito para optar el titulo de LICENCIADASEN
ADMINISTRACION, de |a Facultad de Ciendas Emgpresariales, Programa Académico de
ADMINISTRACION, por medio del presente escrita autcoriza (autorizamaos) al Vicerrectorado de investigacién
de la Universidad Seficr de Sipdn para que, en desarrcllo de la presente licenda de uso total, pueda ejercer
sobre mi [nuestro] trabajo y muestre al mundo ka produccién intelectual de ka Universidad representado en
este trabajo de grado, a través de la visibilidad de su contenido de |a siguiente manera:

* Los usuarios pueden consultar el contenido de este trabajo de grado a través del Repasitorio
Institucional en el portal web del Repositario Institucional — http://repositorio.uss.edu.pe, asi
como de las redes de informacidn del pais y del exterior.

¢ Se permite la consulta, reproduccidn parcial, total o cambio de farmato con fines de
consenvacidn, a los usuarios interesadas en el contenido de este trabajo, para todos 10s usos
que tengan finalidad académica, siempre y cuando mediante la correspondiente cita
bibliografica se le dé crédito al trabajo de investigacion y a su autor.

De conformidad con la ley sobre el derecho de autor decreto legidativo N2 B22. En efecto, la
Universidad Seilor de Sipan esta en la obligacidn de respetar los derechos de autor, para lo cual
tomara las medidas correspondientes para garantizar su observancia.

APTLUDOS Y NOMBRLES NUMZIRO DL
DOCUMENTO DL

IDENTIOAD

p
Piscoya Valdera Naddia Beatriz 75217556 :../Q/hj—

Arteaga Vallejos Gaby Licet 73087933




Anexo 7: Fotos de aplicacion de la encuesta

Figura 31: Primera evidencia
fotografica con el gerente del

centro médico.

Figura 30: Segunda evidencia
fotografica con colaboradores

del centro médico.

Figura 33: Tercera evidencia
fotogréafica con el gerente del

centro médico.

Figura 32: Cuarta evidencia

fotogréafica con el gerente del
centro médico.




¢QUIERE:

Figura 34: Quinta evidencia

fotografica encuestando a

clientes del centro médico.

JZAD0. |
- cguinGMEAD\CQEEP'Et;l!ALS L

@™

\‘a ‘é.’."
manss!

Figura 35: Sexta evidencia
fotografica encuestando a

clientes del centro médico.

Figura 36: Séptima evidencia

fotografica encuestando a
clientes del centro médico.

L i
Figura 37: Octava evidencia
fotogréfica encuestando a
clientes del centro médico.
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Figura 39: Novena evidencia

fotografica encuestando a

clientes del centro médico.
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Figura 38: Decima evidencia
fotografica encuestando a

clientes del centro médico.
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Anexo 9: Acta de originalidad

'[% UNIVERSIDAD
SENOR DE SIPAN

ACTA DE ORIGINALIDAD DE LA INVESTIGACION

Yo, Abraham José Garcia Yovera, Coordinador de Investigacidn y Responsabilidad Social
de la Escuela Profesional de Administracidn y revisorde la investigacion aprobada mediante
Resolucion N°0446-2021/FACEM-USS, presentado por elfla Bachiller, Piscoya Valdera
Naddia Beatriz y Arteaga Vallejos Gaby Licet, con su tesis Titulada CALIDAD DE
SERVICIO Y SATISFACCION DEL CLIENTE DEL CENTRO MEDICO ESPECIALIZADO
LAB. SALUD S.A.C CHICLAYD -2020.

Se deja constancia que la investigacién antes indicada tiene un indice de similitud
del 24% verificable en el reporte final del andlisis de originalidad mediante el software de
similitud TURNITIN.

Porlo que se concluye que cada una de las coincidencias detectadas no constituyen
plagio y cumple con lo establecido en la directiva sobre el nivel de similitud de productos
acreditables de investigacidn, aprobada mediante Resolucién de directorio N® 221-
2019/PD-USS de la Universidad Sefior de Sipan.

Pimentel, 06 de marzo de 2022

QL

Dr. ﬁi:raham haﬁﬁ Yovera
DMIN® 80270538
Escuela Académico Profesional de Administracion.




