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Introduccion

La presente tesis titulada Calidad de servicio y su relacion con la satisfaccion del cliente
en un establecimiento de salud en la ciudad de Lima, 2023 se dio con el objetivo de determinar
la relacion entre la calidad de servicio y la satisfaccion del cliente de un establecimiento de
salud en la ciudad de Lima, ya que cuenta con algunas deficiencias dentro de ella.

La presente tesis esta compuesta por los siguientes capitulos:

En el capitulo I, se da a conocer el planteamiento del problema, describiendo la
problematica del establecimiento de salud, estableciendo el problema general y los problemas
especificos, asimismo identificando el objetivo general y especificos, ademas se explica la
importancia y justificacion del estudio, el alcance y las limitaciones.

En el capitulo 11, se da a conocer los antecedentes nacionales e internacionales con
relacion entre mis variables: calidad de servicio y satisfaccion del cliente; asimismo se
desarrollo las bases teoricas y cientificas como: marco histdrico, marco legal y el marco teorico,
ademaés se menciono las definiciones de términos basicos.

En el capitulo 11, se presenta la hipbtesis general y especificas, la identificacion de
ambas variables de estudio, de las cuales se usaron para realizar la matriz de operacionalizacion
y la matriz I6gica de consistencia.

En el capitulo IV, se da a conocer la metodologia usada en la presente tesis, en la cual
se menciona el método y disefio usado, asimismo la poblacion estuvo conformada por 100
clientes que mediante el muestreo probabilistico se obtuvo una muestra de 80 clientes.
Complementando, el instrumento utilizado fue el cuestionario virtual, enviado a los clientes a
través de un enlace en Google forms y la técnica fue la encuesta, la cual permitid la obtencion
de datos de forma préctica y eficiente. Asi mismo. Se utiliz6 el programa SPSS versién 27 para

los resultados.
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En el capitulo V, se pudo visualizar los resultados y la discusion partiendo del analisis
de datos segun la muestra obtenida mediante las tablas y figuras.
En el capitulo VI, se mencionan las conclusiones y recomendaciones del estudio, y para

finalizar se colocaron las referencias y apéndices correspondientes.
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Resumen

La presente tesis titulada Calidad de servicio y su relacion con la satisfaccion del cliente de un
establecimiento de salud en la ciudad de Lima, 2023 tuvo como objetivo determinar la relacion
que existe entre ambas variables, con la finalidad de identificar la insatisfaccion de los clientes
al momento de su atencion. Se emple6 la metodologia de tipo aplicada, con un enfoque
cuantitativo, de alcance descriptivo correlacional, con método hipotético deductivo, de disefio
no experimental y corte transversal, mediante la técnica de encuesta. La tesis presentd una
poblacion de 100 clientes de un establecimiento de salud, dando una muestra de 80 clientes, a
las cuales se emple6 un cuestionario de tipo Likert con 18 preguntas, que fueron validadas por
expertos, dicho instrumento se us6 para la recopilacion de informacion. Asimismo, con los
datos recopilados del cuestionario, se procedio a utilizar el programa SPSS, dando como
resultado el nivel de fiabilidad, la relacion y la intensidad de ambas variables. Los resultados
obtenidos dieron como conclusién la relacion significativa que tiene la calidad de servicio y la
satisfaccion del cliente de un establecimiento de salud. Por otro lado, también se pudo concluir
que las dimensiones: elementos tangibles, fiabilidad, seguridad y empatia se relacionan

significativamente con la satisfaccion del cliente.

Palabras claves: Calidad de servicio, satisfaccion del cliente, elementos tangibles, fiabilidad

y seguridad.
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Abstract

This thesis entitled Quality of service and its relationship with customer satisfaction in a health
facility in the city of Lima, 2023 aimed to determine the relationship between both variables, in
order to identify the dissatisfaction of customers at the time of their attention. An applied
methodology was used, with a quantitative approach, descriptive correlational scope,
hypothetical deductive method, non-experimental design and cross-sectional, using the survey
technique. The research presented a population of 100 clients of a health establishment, giving
a sample of 80 clients, to whom a Likert-type questionnaire with 18 questions was used, which
were validated by experts, this instrument was used for the collection of information. Likewise,
with the data collected from the questionnaire, we proceeded to use the SPSS program, giving
us as a result the level of reliability, the relationship and the intensity of both variables. The
results obtained gave as a conclusion the significant relationship between service quality and
customer satisfaction in a health establishment. On the other hand, it was also possible to
conclude that the dimensions: tangible elements, reliability, security and empathy are

significantly related to customer satisfaction.

Key words: Service quality, customer satisfaction, tangible elements, reliability and safety.



CAPITULO |

PLANTEAMIENTO DEL ESTUDIO

1. Formulacioén del problema

La presente tesis se genera con la finalidad de dar a conocer como se relaciona la
calidad de servicio y la satisfaccion del cliente en un establecimiento de salud en la ciudad
de Lima, asimismo como puede afectar directamente a los clientes si tiene deficiencias la
calidad de servicio.

Actualmente, lo primordial en una organizacion es brindar una calidad de servicio
Optima y adecuada, dado que afecta principalmente al cliente, va a marcar el nivel de
agrado que un cliente puede llegar a tener o superar sus expectativas, con respecto al
servicio que le fue brindado.

Para el autor Gronroos (1985), la calidad de servicio va a depender entre lo que
espera el cliente y lo que verdaderamente obtiene, esto quiere decir que, el cliente puede
esperar mucho de esa compafiia, pero quiza no recibe informacion adecuada y el cliente
queda insatisfecho, lo cual causaria quejas, reclamos, etc., y no es beneficiario para la
organizacion.

Segun Parasuraman et al. (1988), la calidad de servicio resulta de la semejanza
entre las apreciaciones y las perspectivas que tienen los clientes ante un servicio.

En cierto modo, se sabe que los establecimientos de salud en la ciudad de Lima
son muy precarios, carecen de equipos de salud adecuados, falta de personal médico e

infraestructuras vulnerables.



Asimismo, para Zeithaml y Bitner (2002), la satisfaccion es el reconocimiento que
practican los clientes sobre un producto o servicio que se brinda, estos llegan a cubrir sus
necesidades y por consecuencia cumplir con las expectativas de ellos.

Es decir, cuando la organizacion no logra cumplir con las necesidades ni las
expectativas del cliente, lo que se obtiene es una insatisfaccion por el producto o servicio
recibido. Por eso el objetivo mas importante de las empresas es lograr alcanzar el maximo
nivel de satisfaccion de sus clientes, ya que, mediante la compra de ellos, genera que la
empresa tenga crecimiento.

Hoy en dia, las organizaciones optan por tener una mayor visibilidad y generar
mayores ganancias, el problema con la mayoria de organizaciones es que no invierten en
sus trabajadores, no les brindan las capacitaciones adecuadas para poder ofrecer un
servicio eficiente y a la altura que los clientes merecen, no solamente es brindar un buen
producto o servicio sino también ofrecer un servicio que vaya de la mano con la calidad
y una adecuada atencién para el usuario, que en este caso son los pacientes que buscan
un servicio de calidad, que se sientan seguros y tranquilos en todo el proceso del servicio
brindado, con informacidn correcta y puntual, ya que si el cliente es feliz, le da una mayor
rentabilidad a la empresa y se fideliza con ella, haciéndola permanecer en el mercado
mucho mas tiempo.

Castro (2016), tiene en cuenta que se presentan cambios en el mercado actual,
donde la satisfaccion del cliente se ha vuelto mas compleja y es una base fundamental
para la rentabilidad de las organizaciones, no solo al corto plazo, sino a largo plazo para
gue se mantengan en el mercado.

Por ello, las organizaciones tienen que seguir implementando mejoras dentro de

ellas, modificando y descartando lo que no le brinde valor a la empresa, de esta manera
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se presenta al cliente de una forma mas adecuada, de la cual el cliente se sentira satisfecho
con el producto o servicio que les brindan.

En relacion, Soto (2020), dice que la calidad y el servicio van siempre de la mano,
es decir, no se puede dar un servicio sin una calidad de por medio.

La calidad y el servicio son pieza fundamental dentro de una organizacion, las
cuales siempre deben ir de la mano, ya que, no se puede brindar un servicio sin calidad,
dado que, la calidad es indispensable para cualquier servicio que se brinda, esto es
observado por los clientes, generandole buenas expectativas, fidelizandolos.

Para Vazquez (2020), sefiala que existe una creciente necesidad de que las
empresas implementen un sistema de calidad de servicio en los diferentes rubros.

Se ha convertido en una estrategia competitiva que las organizaciones
implementen un servicio de calidad independientemente del rubro en que se encuentre,
donde la satisfaccion del cliente y las ganancias de la empresa son los objetivos
principales.

En el presente, el COVID-19 ha mostrado las diferentes deficiencias que enfrentan
los diferentes establecimientos de salud, dando a conocer la precariedad de estos, como
la falta de agua y servicios de saneamiento en muchos de estos establecimientos,
materiales y equipos en mal estado, la larga espera de los clientes para poder atenderse,
la falta de disponibilidad de camas, demoras en los procesos internos administrativos,
entre otros problemas.

Para Zeithaml (1988), la calidad no es méas que la apreciacién que tiene el cliente
sobre la expectativa de algun producto o servicio.

Esto hace referencia a que va a depender de como el consumidor va a percibir la
calidad del servicio de ese establecimiento, y segin su percepcion se dara cuenta si

satisface sus necesidades o no, esto implica muchos aspectos, como: la atencién del
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personal, su rapidez al momento de hacer la documentacion, el tiempo por el cual los
usuarios deben esperar , la infraestructura, si existen profesionales calificados para las
atenciones medicas, los equipos y materiales que estén en buen estado, etc.; todo ese
conjunto de aspectos lo visualiza el consumidor y de acuerdo a eso, sabra si satisfacen
sus necesidades o no.

El cliente tiene el derecho a ser atendido de una forma correcta, con un personal
capacitado que los pueda orientar y ayudar en sus problemas que estos cuentan como
también estar al tanto de sus pacientes, desde que sacan citas para la atencion médica,
como la entrega de sus resultados, ya que esto haria que los clientes se sientan seguros
con todo el procedimiento, y ademas estarian fidelizdndolos, lo cual seria muy
conveniente.

Asi mimo, la satisfaccion del cliente va a consistir en todo ese conjunto de
circunstancias externas que ha estado observando y contemplando en sus visitas hacia ese
centro de salud, ocasionando distintos niveles de satisfaccion, que pueden ser buenas o
malas, a causa de las vivencias que este cliente ha pasado, que inicia desde el ingreso del
paciente al centro de salud hasta la salida de este, y lo que se busca es satisfacer al cliente
en todas las formas posibles.

FODA:

Fortalezas

F1: Profesionales especializados.

F2: Ubicacién adecuada y de facil acceso.

F3: Equipos informaticos adecuados.

F4: Buen clima organizacional.

F5: Presenta buena limpieza en las diferentes areas.

F6: Participacion comprometida de todo el personal de salud.



Debilidades

D1: Equipos médicos en mal estado.

D2: Deficiencia en gestion administrativa.

D3: No cuentan con capacitaciones constantes.

D4: Capacidad de respuesta débil.

D5: Procesos desordenados y baja coordinacion entre areas.
D6: Largo tiempo de espera.

D7: Edificacién antigua de alta vulnerabilidad.

D8: Poco personal de salud para la gran demanda.

D9: Limitada atencion del servicio de salud.

D10: Insatisfaccion del cliente en sala de emergencia y consulta externa.
D11: Précticas burocraticas.

Oportunidades

O1: Existencia de problemas de salud.

02: Incremento de proveedores.

O3: Impulso a los proyectos de inversion publica.

O4: Alta demanda por aumento de poblacion.

O5: Cambios en las tecnologias médicas.

O6: Adquisicion de equipos modernos.

O7: Cuenta con infraestructura para ampliar el centro de salud.
0O8: Alianzas estratégicas.

09: Convenios con otros hospitales.

010: Buena demanda de pacientes.

Amenazas

Al: Recursos financieros escasos.



A2: Limitados fondos publicos para la obtencién de nuevos equipos de salud.

A3: Delincuencia.

A4: Inadecuada organizacion del sistema de salud.

Ab5: Gran demanda de la poblacién vulnerable.

A6: Aumento de desempleo

AT: Altos costos en adquisicion de nuevos equipos medicos.

Estrategia Ofensiva (Fortaleza — Oportunidad)

F1-O4: Plan de refuerzo en las capacitaciones del personal dentro del
establecimiento de salud para aprovechar eficazmente la gran magnitud de
clientes.

F2-O7: Plan para ampliar la infraestructura del establecimiento de salud.
F3-06: Implementacion de un plan de actualizacion para uso de equipos
informaticos de Gltima tecnologia.

F8-0O3: Promover programas de incentivos dirigidos por el personal de salud.

Estrategia Defensiva (Fortaleza — Amenaza)

F3-A7: Implementacion de mejoras para la adquisicion de nuevos equipos de
laboratorio e informaticos.
F5-A7: Implementacion de reconocimientos a trabajadores que muestren

eficiencia en el trabajo.

Estrategia de Reorientacion (Debilidad — Oportunidad)

D1-06: Implementacion de nuevos equipos médicos.

D4-D6-0O4: Plan de mejora de gestion, el cual permita distribuir mejor los
tiempos de atencion y el uso de recursos.

D8-04: Implementacion de contratacion de més trabajadores de salud, por la

alta demanda de clientes.



- D10-0O3: Implementacion de aumento de estrategias para cubrir de forma
optima las necesidades de los clientes y superar sus expectativas.
Estrategia de Supervivencia (Debilidades — Amenazas)
- D6-A5: Implementacion de un programa de mejora continua para la atencion
de servicios médicos de consulta externa.
- D2-A4: Implementar vias de comunicacion rapidas y efectivas.
- D4-D5-A4: Realizacion de un programa de supervision e inspeccion continua
en el area de atencion al publico.
- D7-A3: Implementacion de un plan de seguridad interno del establecimiento
de salud.
Diagnostico
Después de haber analizado la matriz DAFO, se puede observar que, el
establecimiento de salud cuenta con diferentes deficiencias, sobre todo en el factor de la
calidad de servicio, que es fundamental en cualquier organizacion, ya que, se el servicio
que se deberia brindar, deberia ser la mas adecuada y eficiente, sobre todo si hablamos de
un establecimiento de salud, donde las personas acuden buscando una ayuda, ya que
muchos de ellos van por algun problema de salud y lo que se deberia buscar es agilizarle
todo el trdmite administrativo y no poniéndoles trabas o incomodidades con los tiempos
de espera; lo que busca cualquier organizacién es hacer sentir cbmodos a los usuarios,
satisfaciendo sus necesidades y superando sus expectativas que estos tienen, de esta
manera los fidelizamos y generamos valor para el establecimiento de salud.
Por otro lado, también se pudo observar en la matriz DAFO que la falta de
capacitacion del personal es uno de los problemas principales dentro del establecimiento
de salud, lo cual perjudica directamente al cliente, ya que, al no tener capacitaciones

constantes, hacen que el trato entre el trabajador y cliente no sea el mas adecuado, ademas
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del largo tiempo de espera que estos deben pasar, por falta de una buena gestion
administrativa, y todo esto genera una insatisfaccion total por parte del cliente hacia el
establecimiento de salud.

Pronostico

En base a lo analizado en el diagndstico, se define que si el establecimiento de
salud sigue incurriendo en los mismos problemas que tiene y no realiza ninguna accion
para poder mejorar o solucionar esos problemas, el cliente se veria directamente afectado,
lo cual haria que nunca llegue a fidelizarse y estos ya no acudirian a este centro de salud.
Asimismo, la realizacion de un plan de fortalecimiento en las capacitaciones del personal,
seria de mucha ayuda, ya que, el trato entre el cliente y trabajador seria el mas adecuado,
brindandole soluciones beneficiarias para el cliente, ademas de que se agilizaria todo el
proceso administrativo y los clientes no tuvieran que esperar tanto al momento de
realizarse algun chequeo meédico, lo cual de por si no es de todo satisfactorio.

Por otro lado, la compra de nuevos equipos y materiales médicos, harian que el
cliente se sienta seguro de poder atenderse ahi, tendrian la seguridad de que ese
establecimiento de salud cuenta con equipos de primera, lo cual haran que sus resultados
sean los mas veridicos posibles, sin tener ese temor de que hubiese una falla.

Asi mismo, contratar mayor numero de personal de salud, seria muy beneficioso, ya que
se podria cubrir la alta demanda que tiene la organizacion; normalmente el personal de
salud no se da abasto por la gran demanda que tienen, y muchos de los clientes no
consiguen citas o demoran mucho en obtener una de ellas, por eso que, al contratar mas

personal de salud, generaria agilidad tanto en consulta interna como externa.



Control de Prondstico

De acuerdo al diagndstico y pronostico expuesto anteriormente, se pueden
plantear diferentes estrategias que ayudaran al establecimiento de salud a solucionar sus
problemas.

En primer lugar, si el establecimiento de salud se enfocaria en ofrecer a su
personal el apoyo para que se capaciten constantemente, que sientan que van creciendo
en sus respectivos puestos, adquiriendo nuevas habilidades y conocimientos, ellos se
sentirian estimados por la organizacion, su desempefio y entusiasmo creceria, haciendo
que atiendan bien a sus clientes y estos estén satisfechos. Por otro lado, la obtencion de
maquinas modernas y materiales de salud con tecnologia avanzada, ayudarian a que los
clientes se sientan seguros al hacerse cualquier tratamiento o intervencion quirlrgica
dentro de ese establecimiento, lo cual es muy conveniente para ellos, ya que, le estarian
dando un buen prestigio y a la vez, fidelizan al cliente, generandole valor a la
organizacion. Asi mismo, algo que incomoda continuamente al cliente, es el tiempo de
espera que deben hacer al momento de querer atenderse o sacar una cita, por lo cual, la
empresa deberia implementar un plan de aumento de contratacion de personal, para que
puedan cubrir el alto namero de paciente que se atienden, ademas que el tiempo de espera
por persona seria menor, lo cual es muy favorable tanto para la organizacion como para
el cliente.

Son varias las estrategias que la organizacion puede empezar a efectuar para
progresar, sobre todo en la calidad del servicio que cuenta con muchas deficiencias, lo
cual, al momento de solucionar estos problemas, se vera un cambio total integrado, donde
el trabajador se sentira motivado Yy el cliente satisfecho con el servicio prestado.

Por lo que se determinan los siguientes problemas:
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Problema general
¢Cual es la relacion que existe entre la calidad de servicio y la satisfaccion del
cliente de un establecimiento de salud en la ciudad de Lima, 2023?
Problemas especificos
¢Cual es la relacion que existe entre los elementos tangibles y la satisfaccion del
cliente de un establecimiento de salud en la ciudad de Lima, 2023?
¢Cual es la relacion que existe entre la fiabilidad y la satisfaccion del cliente de
un establecimiento de salud en la ciudad de Lima, 2023?
¢Cual es la relacion que existe entre la seguridad y la satisfaccion del cliente de
un establecimiento de salud en la ciudad de Lima, 2023?
¢Cual es la relacion que existe entre la empatia y la satisfaccion del cliente de un
establecimiento de salud en la ciudad de Lima, 2023?
2. Objetivos General y Especificos
Objetivo General
Determinar la relacién entre la calidad de servicio y la satisfaccion del cliente de
un establecimiento de salud en la ciudad de Lima, 2023.
Objetivos especificos
Determinar la relacion entre los elementos tangibles y la satisfaccion del cliente
de un establecimiento de salud en la ciudad de Lima, 2023.
Determinar la relacion entre la fiabilidad y la satisfaccion del cliente de un
establecimiento de salud en la ciudad de Lima, 2023.
Determinar la relacion entre la seguridad y la satisfaccion del cliente de un
establecimiento de salud en la ciudad de Lima, 2023.
Determinar la relacion entre la empatia y la satisfaccion del cliente de un

establecimiento de salud en la ciudad de Lima, 2023.
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3. Justificacion e importancia del estudio
Justificacion Tedrica

La tesis actual analizé la primera variable calidad de servicio y la segunda variable
satisfaccion del cliente, con el objetivo de buscar relacion entre ambas variables. Asi
mismo, dentro de esta tesis es importante comprender y conocer el motivo de una buena
atencion al cliente, ya que el cliente es fundamental para cualquier organizacion, y
dependera de estos como afecta en los ingresos del establecimiento de salud. Por otro
lado, es importante considerar los resultados de esta tesis, ya que podrian aportar
estrategias adecuadas y propicias para la mejora del establecimiento de salud, sobre todo
en el factor mas crucial que viene hacer la calidad de servicio brindada, a través de la
mejora como en el trato al cliente, atencion adecuada, seguridad, fidelizacion, entre otros
factores.

Esta tesis es necesaria para todos los establecimientos de salud, ya que se
menciona algunos problemas recurrentes en estos establecimientos y ademas se brindan
algunas estrategias para poder solucionar estos problemas, los cuales dependiendo de
cada establecimiento tomara en cuenta los que mejor se les adecue. Por otro lado, es
conveniente tanto para los establecimientos de salud y para los clientes, ya que, el
establecimiento al tomar en cuenta algunas de estas estrategias, hacen que el cliente se
encuentre mas satisfecho y en muchas ocasiones, superaran sus expectativas a la hora de
tomar ese servicio, lo cual beneficia al establecimiento y le genera valor, ademas de que
el cliente se fideliza.

Justificacion Préctica

Con los resultados de esta tesis, el establecimiento de salud se vera beneficiado,

ya que, se podra ver como las estrategias creadas en este trabajo tienen un impacto

positivo en los usuarios, especialmente en la calidad de servicio, que engloba a una



12
atencion adecuada, a las capacitaciones del personal, a una gestion administrativa rapida
y a equipos de salud propicios para los clientes. Asi mismo, esta tesis pretende generar
buenos resultados y poder fidelizar a los clientes, superando sus expectativas y
satisfaciendo sus necesidades.

Justificacion Metodoldgica
El disefio de esta tesis es de nivel descriptiva-correlacional, la cual posibilito
analizar con profundidad la primera y segunda variable: de calidad de servicio y
satisfaccion del cliente de un establecimiento de salud, con el objetivo de determinar la
relacién de ambas variables. Ademas, la presente tesis es de corte transversal (en un Gnico
momento), no experimental (sin manipular las variables), empleando la encuesta como
técnica y como instrumento el cuestionario.
Importancia del estudio
Es importante en esta tesis conocer como la variable 1: calidad de servicio y la
variable 2: satisfaccién del cliente se relacionan, asimismo, esta tesis ayudara al
establecimiento de salud estudiado a conocer en qué aspectos estad fallando y que
estrategias puede usar para solucionar esos problemas. Por otro lado, la presente tesis
puede ser tomada como referencia para otros investigadores.
4. Alcance y Limitaciones
Alcance
Para Zeithaml et al. (1993), las apreciaciones de calidad y el entendimiento
sobre la satisfaccion, son aspectos explicativos sobre los comportamientos correctos
del cliente.
La presente tesis tiene la finalidad de saber la relacion que existe entre la
variable calidad de servicio y la variable satisfaccion del cliente de un establecimiento

de salud en Lima, por eso es fundamental poder identificar cuales son las percepciones
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que tienen los clientes de acuerdo a los servicios brindados por este establecimiento.
Por ello, en esta tesis se utilizd la técnica encuesta, la misma que ayudd a obtener la
informacidn necesaria para que el establecimiento de salud evalué las opciones y tome
decisiones que mejoraran su calidad de servicio en beneficio a sus clientes. Asi mismo,
estos resultados obtenidos pueden ser tomados por organizaciones del mismo rubro
que tengan problemas similares, y les servira de ayuda para tomar sus decisiones a
futuro.

Limitaciones
Limitacién Espacial

El estudio se efectud a los clientes de un establecimiento de salud en la ciudad
de Lima.
Limitacién Temporal

La tesis se realizd durante el periodo de enero hasta diciembre del 2023.
Limitacién Conceptual

Esta tesis analizé las 2 variables: calidad de servicio y satisfaccion del cliente
de los siguientes autores:

-Calidad de servicio: Gronroos (1984).

-Direccion de Marketing (14ta ed.): Kotler y Keller (2012).

- Marketing (14ta ed.): Kotler y Armstrong (2012)
Limitacion Social

Esta tesis realiz6 una encuesta a 80 clientes de un establecimiento de salud, el
cual estuvo compuesto por 18 preguntas, la cual buscé identificar la relacion de mis

variables.
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CAPITULO I1I

MARCO TEORICO - CONCEPTUAL

1. Antecedentes de la investigacion
Antecedentes Internacionales

Segun Mera (2022), presenta su tesis titulada Calidad del servicio de consulta
externa, en establecimientos de salud publica nivel 1l de la ciudad de Portoviejo,
Ecuador, tuvo como finalidad con respecto a la consulta externa evaluar la calidad en el
servicio, en el nosocomio de Portoviejo. Este estudio fue de disefio no experimental con
corte transversal y enfoque cuantitativo, de tipo descriptivo. Utilizé una la técnica de
encuesta a 315 pacientes. Tuvo el resultado que el grupo predominante fue el sexo
femenino con mas del 59%, el estado civil soltero con mas del 40% y el grupo que
conforman entre los 21 a 30 afios con mas del 28%. Como conclusidn, existe pacientes
insatisfechos por la calidad del servicio recibido, ya que existen muchas deficiencias
como trdmites engorrosos, atencion lenta y personal no capacitado.

Se selecciond la presente tesis, ya que ayud6é con informacion necesaria y
adecuada a esta tesis, brindandole estrategias para una problematica similar.

Segun Vizcaino et al. (2019) titulado Analisis de la satisfaccion de pacientes del
servicio de urgencias en un hospital puablico de Jalisco, su propoésito fue determinar la
satisfaccion de los clientes en base al servicio que le brinda el personal de emergencia, en
el nosocomio del estado de Jalisco. La tesis es cuantitativa — descriptiva, transversal y
correlacional, usando el modelo Service Performance, mediante encuestas, con una
muestra de 96 usuarios. El resultado fue que las clientes mujeres obtuvieron una mejor
atencion por parte de los trabajadores, en cambio el sexo masculino, obtuvieron mayor

rapidez en lo que fueron atendidos en el turno vespertino. En conclusion, las apreciaciones
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de los usuarios de acuerdo a la calidad del servicio brindado, va a depender del
cumplimiento que otorgue todos los trabajadores de la organizacion, donde los altos
mandos del hospital tomen decisiones que aseguren una buena calidad en el servicio.

Se selecciond esta tesis, ya que comparte no solamente variables, objetivos y
problematicas similares, sino también las estrategias brindadas fueron de ayuda para la
creacion de nuevas estrategias para esta tesis.

Desde Colombia, Cobo et al. (2018), presentan Percepcion de los usuarios frente
a la calidad del servicio de salud en consulta externa en una Institucion Prestadora de
Servicios de Salud, su finalidad fue determinar la apreciacién de los clientes en cuanto a
la calidad de servicio en el establecimiento de salud en la ciudad de Boyaca. El estudio
fue descriptivo, con disefio transversal y de enfoque cuantitativo, donde se aplicé la
encuesta a 143 pacientes como muestra. Dando como resultado que mas del 89% de
pacientes tienen un rango satisfactorio con respecto a sus expectativas, y mas del 82% de
pacientes tienen un rango satisfactorio con respecto a sus percepciones dentro del
establecimiento de salud. Recomiendan que generen estrategias en cuanto a compras de
nuevos equipos, mejorar su infraestructura y mantener capacitado al personal de salud.
Se seleccion0 esta tesis, ya que comparte los mismos objetivos y problematica que la
presente tesis. Ademas, fue de gran aporte para las nuevas estrategias que se brindan en
esta tesis.

Ibarra y Rua (2018), presentan su tesis Evaluacién de la calidad en la atencion al
usuario del servicio de urgencias del hospital publico de Yopal en Casanare, Colombia,
cuya finalidad era evaluar el desarrollo en la calidad de atencién al cliente en urgencias
del establecimiento de salud. El tipo de investigacion fue descriptiva, exploratoria,
utilizando el cuestionario como instrumento. Con esta tesis se determino la aprobacién de

los clientes con respecto a la utilidad del area de emergencia y la aplicacion de calidad en
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los procedimientos de atencidn, lo cual engloba la atencion de los trabajadores hacia los
pacientes, las capacitaciones constantes al personal y mejoras en los protocolos de ese
hospital. Se concluye que el hospital no dispone con una capacidad adecuada en
emergencias para poder cubrir el amplio nimero de pacientes, el descontento de los
pacientes por la atencion deficiente y las extensas horas que los pacientes enfermos deben
esperar.

Se seleccion0 esta tesis, ya que las variables y sus objetivos son similares a la
presente tesis. Por otro lado, al ser una investigacion internacional, da un panorama
diferente, pero a la vez similar, que ayudd a la presente tesis.

Desde Ecuador, Vera (2018), presenta Evaluacion de la calidad de la atencion en
relacion con la satisfaccion de los usuarios de los servicios de emergencia pediatrica
Hospital General de Milagro, su finalidad fue estimar la satisfaccion del cliente de
acuerdo a la calidad y atencion ofrecida en el area de emergencias de ese nosocomio. El
estudio tuvo un corte transversal y una muestra de 357 representantes de los menores.

Se pudo determinar que este hospital carece de una buena atencién hacia los
pacientes, no se brinda seguridad en las gestiones y falta de capacitacion del personal.
Dado estos problemas, la investigadora propuso estrategias como capacitar
adecuadamente al personal, limpieza en toda esa area de emergencia, establecer factores
de desempefio y la obtencidn de nuevos equipos médicos.

Se selecciond la presente tesis, ya que comparte variables similares, ademas compartimos
estrategias que se adecuan a la problematica del estudio.
Antecedentes Nacionales

Huanes (2022), con su titulo La calidad del servicio y satisfaccion de los usuarios

de un policlinico de salud en la ciudad de Trujillo, 2021, tuvo como finalidad determinar

qué relacion existia entre su primera variable calidad de servicio y su segunda variable
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satisfaccion de los pacientes dentro de un policlinico de salud en la ciudad de Trujillo, en
el afio 2021.

Tuvo un enfoque cuantitativo y descriptivo correlacional, asimismo emple6 el
disefio no experimental con corte transversal, en la cual utilizO una muestra de 381
usuarios los cuales fueron encuestados.

Entre las conclusiones de su tesis, se evidencio que existia una relacion positiva
entre las dos variables estudiadas. Ademas, a las recomendaciones que se hicieron, fue
que deben implementar programas de mejora trimestral o anual, para lograr aumentar la
percepcion de los clientes.

Se selecciond esta tesis, porque comparte mis dos variables de estudio. Asimismo,
esta investigacion es interesante, dado que retrata la realidad problematica de dicho
policlinico, la misma que es similar a la problematica de esta tesis.

Segun Martin (2021), presenta su tesis titulada La calidad del servicio en la
satisfaccion de los clientes de la clinica Primavera en la ciudad de Trujillo en el afio
2021, su motivo principal fue demostrar la relacion entre su variable 1 y su variable 2.
Tuvo un enfoque cuantitativo y descriptivo correlacional, asimismo emple6 el disefio no
experimental con corte transversal. Utilizd 64607 clientes como poblacion, y 382 clientes
de muestra, los cuales fueron encuestados mediante un cuestionario. El resultado fue que
efectivamente existe una relacion entre las dos variables en estudio.

Se escogio esta investigacion, ya que comparte el mismo objetivo que la presente
tesis sobre determinar la relacion entre mis dos variables de estudio calidad del servicio
y la satisfaccion del cliente.

Febres y Mercado (2020), presentan Satisfaccién del usuario y calidad de
atencién del servicio de medicina interna del hospital Daniel Alcides Carrion, Huancayo

— Perd cual tuvo como objetivo primordial determinar la satisfaccion del usuario con
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respecto a la calidad de la atencion de aquel Ipress. Tuvo un estudio observacional, de
enfoque descriptivo con corte transversal. Su muestra la conformé 292 pacientes, los
cuales fueron encuestados. Dentro de sus resultados se obtuvo que el 57% de la muestra
fueron mujeres, y los participantes tuvieron las edades entre 36 y 45 afios. Asi mismo, su
conclusion fue que el hospital implemente estrategias de mejora en el proceso de atencion,
para poder brindar calidad a sus pacientes.

Se selecciond esta tesis, ya que comparte variables y objetivos similares sobre un
establecimiento de salud con la presente tesis, ademas brind6 informacion relevante.

Montalvo et al. (2020), titulado Calidad de servicio y satisfaccion del usuario en
el Hospital Santa Rosa de Puerto Maldonado, tuvo por finalidad determinar la relacién
existente entre la variable calidad de servicio y la variable satisfaccion del cliente en aquel
hospital de Puerto Maldonado. El estudio fue correlacional, con un enfoque cuantitativo,
y de forma no experimental. Utiliz6 cuestionario como instrumento y su muestra la
conformd 152 pacientes. Dentro del resultado se pudo observar que mas del 59% de
clientes indican que es regular el servicio, el 45,5% se encuentran satisfechos. Asi mismo,
la conclusion que brinda esta tesis es que mientras haya una calidad de servicio adecuada,
los clientes estaran satisfechos y muchas veces superaran sus expectativas.

Se escogid esta investigacion, ya que comparte las variables de estudio, ademas
es un centro de salud que es similar a la tesis presente. Asimismo, su objetivo principal
tiene similitud con el objetivo de la presente tesis.

Segun Ramos et al. (2020), con tesis titulada Calidad de servicio y satisfaccién
de pacientes sometidos a tratamientos estéticos faciales minimamente invasivos de una
clinica privada, Lima — Peru, 2019, su tesis tuvo como proposito determinar la relacién
entre las dos variables calidad de servicio y la satisfaccion de los clientes en la clinica

privada, asimismo la investigacion es descriptiva, transversal, observacional, de estudio
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correlacional y cuantitativo, la cual hicieron una encuentra a 123 clientes con un
cuestionario que englobaba sus dos dimensiones. Los resultados arrojaron que si existe
relacion entre sus dos variables.

Se selecciond esta investigacion, ya que comparte variables similares con dicha
tesis. Ademas, esta investigacion tiene un plan de mejora que tiene mucha similitud con
las estrategias propuestas en esta tesis.

2. Bases tedrico - cientificas
Marco Historico
Calidad de servicio

El término calidad de servicio ha ido evolucionando con el tiempo, esta evolucién
se basa en el desarrollo de progreso en la calidad de los productos y servicios.

En cuanto al término de calidad en el servicio, se inici6 por el Dr. Deming,
mientras se encontraba en un censo de Estados Unidos, desde ese momento nace la
concepcién de calidad de servicio. Asimismo, ésta existe cuando el personal de una
empresa ejerce sus valores hacia los clientes, satisfaciendo sus necesidades.

La percepcion en cuanto a la calidad de los productos o servicios, se efectia en
los primeros afios de la etapa humana, no de gran magnitud, pero ya se podia valorar la
calidad en un servicio brindado (Chavez et al., 2017).

Durante la Revolucion Francesa, la calidad comenzé a descubrir en esa etapa, ya
que, los proyectiles de ese momento necesitaban estandares de calidad para ese arsenal
(Arrascue y Segura, 2016).

Con el pasar de los tiempos, el concepto de calidad fue modernizandose, durante
el afio 1920, cuando empresas grandes y reconocidas como Ford Motor Company y otras,

establecieron estandares de calidad en todos sus procesos (Santoma, 1990).
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En la actualidad, gracias a toda la evolucion que ha tenido la calidad de servicio,
las compafiias han mejorado rotundamente su atencion hacia los clientes, que son pieza
fundamental para cualquier organizacion, poco a poco, este término es mas empleado y
usado, para el aprovechamiento de la organizacién y del usuario.

Satisfaccion del cliente

El significado de satisfaccion del cliente ha ido variando con el tiempo y muy
discutido por diversos autores, algunos de ellos comenzaron a investigar mas a
profundidad en los afios setenta (Evrard, 1993), otros indican en los afios noventa.

Por otro lado, la investigacion de (Day y Hunt, 1979) indican el desempefio de los
mercados y la satisfaccion, de forma que, las organizaciones dentro del mercado deben
satisfacer a los clientes de la mejor forma posible.

Ya en los noventa, surgen nuevos significados de satisfaccion, con criterios de
ilustraciones mas completas (Oliver,1993).

El término satisfaccion del cliente ha ido variando con el pasar de los tiempos,
siendo este término usado en varios temas de investigacion, asimismo, (Bachelet, 1992)
citado en (Moliner, 2003), habla que los investigadores cuentan con una inquietud dentro
del entendimiento de lo que viene hacer la satisfaccion, ya que, cada persona tiene un
significado diferente de esa palabra, pero con un mismo propdsito.

Marco Legal

La Ley General de Salud, N° 27604, indica que el establecimiento de salud ya sea
privada o publica, estd obligada a atender de manera rapida y eficaz a todos los casos de
emergencia que se presenten, de tal modo que, si existe un riesgo grave de la salud, debe
ser atendido sin ningun tipo de problema en el proceso.

La Ley General de salud 29414 indica que, dentro del servicio de emergencia, la

atencion debe ser obligatoria y no es necesario presentar algin documento de identidad
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alguno para ser atendido, ademas tampoco es esta condicionado a la suscripcion de un
pagare o alguna otra forma de pago en ese momento.

En muchas oportunidades, el paciente llega por emergencia de forma rapida, y
cabe la posibilidad que éste no traiga consigo su DNI o algun documento de identidad,
pero eso no impide que lo atiendan, es una obligacion para el establecimiento de salud,
darle los servicios necesarios para que el paciente pueda atenderse.

La ley general de salud N° 27604, menciona que la salud es una condicién vital
del ser humano y medio principal para alcanzar el bienestar personal y colectivo.

Proteger al paciente es una obligacion que todo establecimiento de salud deberia
hacer, y hoy en dia la ley ampara al usuario para que en cualquier emergencia grave pueda
atenderse sin ningun impedimento.

Marco Teorico
Calidad de servicio

Para Gronroos (1984), la calidad de servicio es el resultado de un proceso de
evaluacion donde el cliente compara su expectativa con el servicio que percibe haber
recibido.

Hoy en dia, la calidad del servicio es fundamental para cualquier organizacion,
este término se puede definir como la percepcion que tienen clientes, sus expectativas y
lo que verdaderamente recibe, lo cual, lo que se busca es superar las expectativas del
cliente.

Segun Rebolloso et al. (2004), la calidad de servicio y los aspectos se trazan para
entender la conducta de los clientes e incrementar la eficacia.

Los resultados se consideran eficientes siempre y cuando el servicio excede las

expectativas del usuario que tenia anteriormente, y es lo que toda organizacion busca, ya
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que, el cliente se fideliza con la empresa y le genera valor a esta, dandoles ingresos
economicos estables.

Para Zeithmal et al., (2009) en base a las apreciaciones del resultado, se juzga la
calidad de servicio, segun todo el proceso de la entrega y su calidad.

La calidad se servicio que se debe brindar, no solo debe superar las expectativas
del cliente, sino también mantenerla en el tiempo, ya que, los usuarios con el pasar del
tiempo son mas exigentes, y las organizaciones deben estar dispuestos a mejorar su
servicio a diario, para que los clientes tengan una satisfaccion plena a largo tiempo.

Segun Deming (1989), la calidad de servicio se basa en el hallazgo de las
necesidades futuras de los clientes, para lo cual las empresas deben disefiar productos o
servicios que satisfagan esas necesidades. Por eso, las empresas tienen la obligacién de
saber qué es lo que el cliente desea, como poder brindarles un servicio que tenga la calidad
adecuada para ellos y asi poder fidelizarlos. Asimismo, al brindar una alta calidad a nivel
de servicio, el beneficio es para todos, tanto para clientes, para trabajadores, para la
organizacion en si, es una manera de gque tanto empresa y cliente vayan de la mano para
el beneficio mutuo.

Para Najul (2011), el éxito de las organizaciones esta en la calidad de servicio que
estos brindan, ya que, es el punto de partida de cémo esta reflejada la empresa, aparte de
sus productos gque van de la mano, pues el servicio debe contar con una calidad adecuada
para que el cliente se sienta contento. Por ello, es necesario que la organizacion y sus
trabajadores tengan el mismo objetivo, que estén alineados para un bien comdn, que es
satisfacer a los clientes de la mejor forma posible.

Segun Gonzales, et al. (2014), la clave que determina los objetivos estratégicos de
una organizacién que desea permanecer en el mercado es la calidad del servicio que esta

brinda, ya que, la empresa al brindar un servicio de calidad, hace que los clientes se
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sientan que estan pensando en ellos, que les importas y que estan dispuestos a no
escatimar recursos por brindarles algo de calidad, esto hace que el valiente este feliz y
pueda recomendar a mas personas tu empresa y asi se cree una cadena que traera demanda
a la organizacion.

Satisfaccion del cliente

Para Kotler y Keller (2012), la satisfaccion del cliente se define como el grado del
estado de animo de un cliente que resulta al realizar la comparacion del rendimiento
percibido de un servicio frente a su expectativa.

La satisfaccion del cliente representa aspectos positivos 0 negativo que perciben
cuando reciben algun servicio, de manera que, el aspecto positivo se da cuando el cliente
observa gque hay una buena gestion administrativa, que el servicio que se brinda es el mas
adecuado, se siente seguro de esa compafiia, en cambio, el aspecto negativo se daria
cuando existen deficiencias que perjudican directamente al cliente, lo cual, su nivel de
satisfaccion seria minima o nula.

Segun Kotler y Armstrong (2012), si el rendimiento no supera las expectativas, el
usuario esta disgustado, pero si las expectativas van de acuerdo al rendimiento, el cliente
se sentird contento y si supera, el cliente se sentira muy satisfecho.

Para que resulte una satisfaccion del cliente, es indispensable, que los procesos
dentro de la empresa sean de dptimas condiciones, ya que, si la empresa cuenta con un
clima laboral adecuado, se majea la informacion correcta, los tiempos son exactos y no
hay fallos dentro de la organizacion, el resultado final que es el servicio brindado, se dara
de una forma correcta, clara y precisa para el cliente, y este, se sentira satisfecho ya que
estan cumpliendo con sus necesidades y en muchos casos, sobrepasan sus expectativas.

Para Olmo (2011), la fidelidad y la satisfaccién del cliente ocupan un lugar

indispensable en la organizacion y deben estar de la mano para el bien comdn de la
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organizacion. Asimismo, la satisfaccién dependera si el servicio cuenta con la calidad
correspondiente, si el servicio es bueno, aumenta la rentabilidad para la organizacion, si
el servicio es malo, disminuye su rentabilidad y no permite que haya una mejora en el
servicio.

Por eso, satisfacer al cliente es indispensable para conseguir la posicion en el
pensamiento del cliente y por tanto en el mercado objetivo. La empresa tiene como
funcidn brindar un servicio de calidad, diferenciandose de las empresas competidoras, ya
que, el cliente, tiene el poder de ir a muchas empresas del mismo rubro, pero ahi es donde
la empresa debe destacar de las demas, ofreciendo servicios adecuados, tiempos cortos
de espera, buen trato, y empatia con los clientes, para que su nivel de satisfaccion sea el
mejor y puedan regresar con la empresa y asi fidelizarlos.

Segun Zeithaml et al. (2009), durante la experiencia del servicio, las emociones
también afectan el grado de percepcion de la satisfaccion de los clientes cuando reciben
el servicio.

Las organizaciones siempre deben buscar complacer a sus usuarios, cumpliendo
sus requerimientos y superando sus niveles de expectativas, asimismo, al tener un cliente
satisfecho, la empresa obtiene beneficios que los mantendra en el mercado con un
posicionamiento adecuado.

Cuando la empresa brinda un excelente servicio, con percepciones mas altas de lo
gue esperaba el cliente, ahi es cuando existe la satisfaccion y alegria de un cliente el cual
se sentird complacido. (Arias, 2013).

Asimismo, los clientes siempre van con percepciones diferentes, algunas con un
alto grado de percepcion y otros con un grado menor, lo cual va a depender del servicio

que se le brindara para llegar a tener un grado de complacencia bueno.
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Para Hoffman y Bateson (2011), la satisfaccion del cliente, nace de comparar las
percepciones reales del servicio brindado con las expectativas que tienen estos clientes.
Va a depender de que tan bueno sea el servicio, para que las expectativas de estos clientes
estén satisfechas o insatisfechas.

Estado del arte
Calidad de servicio

Para el autor Gronroos (1984), la calidad de servicio va a depender entre lo que

espera el cliente y lo que verdaderamente obtiene.
Asimismo, la apreciacion de calidad de servicio es diferente por cada persona, va a
depender de sus expectativas con esa organizacion y la realidad al momento de atenderse;
lo que se busca es que la organizacion supere las expectativas del usuario, satisfaciendo
cada necesidad que este tiene y brindandole las soluciones posibles para sus problemas.

La calidad de servicio para Parasuraman et al. (1985), resulta de la semejanza
entre las percepciones y las expectativas que tienen los clientes ante un servicio, esto
quiere decir que, el servicio que se le brinda a los clientes deben ser las mas adecuadas,
superando sus expectativas.

Para el autor Drucker (1990), no solamente la calidad es lo que una organizacion
sitla en sus servicios, sino es lo que el usuario consigue de este servicio y por lo que esta
dispuesto a remunerar por ello, de esta manera, la calidad en el servicio es indispensable
para tener satisfecho al cliente, ya que, sus necesidades iran de la mano con sus

percepciones del lugar y dependera del servicio para que el usuario este contento o no.

La calidad de servicio para Kotler (1997), es la determinacion de las expectativas
del usuario y las percepciones de este al momento de recibir el servicio. Asimismo, la
calidad de servicio no es inmovil, sino que esta en constante aumento, ya que el cliente

va variando sus necesidades y expectativas.
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Satisfaccion del cliente
Para Kotler y Lane (2012), la satisfaccion va a depender de comparar el resultado
del rendimiento con las expectativas que tienen los clientes. Lo que busca la organizacién
es tener una buena relacion entre ellos y los clientes, y pueden medir sus niveles de
satisfaccion haciendo encuestas, para que sepa en que estan fallando y mejorar esos

aspectos, es decir obtener una retroalimentacién para la organizacion.

Asimismo, para Tarodo y Sebai (2015), la satisfaccién es evaluada por los clientes
en consecuencia del servicio brindado, cumpliendo sus expectativas y necesidades,
ademaés esta satisfaccion es variable con el tiempo y es subjetiva. Por otro lado, la
satisfaccion de los clientes va a depender al precio, la calidad del producto o servicio que

se le brinda y si es beneficioso para ellos.

Para Churchill y Surprenant (1982), la satisfaccion va a depender de la experiencia
que tenga el cliente al momento de comprar u obtener algun servicio, aparte de las
expectativas con las que el cliente llega, va a depender rotundamente de la empresa, si

puede satisfacer esas expectativas o crear algin tipo de incomodidad para el cliente.

3. Definicion de términos basicos
Calidad de servicio
La calidad de servicio es percibida por los usuarios de diferente manera, va a
depender de como se le brinda el servicio, si hay buen trato, si es rapida la atencion, si se
siente seguro estando en ese establecimiento, entre otros aspectos que toma en cuenta el

cliente (Churchill y Surprenant, 1982).
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Elementos tangibles
Todo lo relacionado con los equipos, infraestructura, materiales y personal que
representan la parte fisica de la organizacion (Zeithaml et al., 2009).
Empatia
Trato adecuado hacia los clientes, con una atencién eficiente y personalizada, para
que los clientes se sientan especiales y Unicos, que sientan que los trabajadores se ponen
en su lugar, que los entienden y que tienen la capacidad de resolver sus inquietudes de
forma idonea. (Zeithaml et al. 2009).
Establecimiento de salud
El establecimiento de salud es la unidad basica formada por recursos humanos,
fisicos y tecnoldgicos, organizada para desarrollar funciones homogéneas y prestar
determinados servicios de salud directamente relacionados con su complejidad
(Ministerio de Salud, 2005).
Expectativas
Segun Kotler y Armstrong (2012), ansias o0 deseos que tienen los clientes por
obtener algo. Es decir, son suposiciones anticipadas sobre un producto o servicio, las
cuales pueden ser positivas 0 negativas.
Fiabilidad
Desempefio del servicio brindado de forma confiable y segura, es decir, que la
organizacion debe cumplir sus promesas, de tal forma que el servicio debe ser el méas
adecuado desde el principio hasta el final, respetando todo lo acordado por la empresa,
ya sea por la misma prestacion de servicio, la resolucién de los problemas y el precio.
(Zeithman y Bitner, 2002)
Niveles de Satisfaccion

Existen 3 niveles de satisfaccion: insatisfaccion, satisfaccion y complacencia.
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Segun Kotler y Armstrong (2003), la satisfaccion del usuario es la apreciacion

buena o mala que tiene el consumidor segun el resultado con sus expectativas.

Rendimiento Percibido
Para Kotler y Armstrong (2012), consideran rendimiento percibido al
desenvolvimiento que tiene el cliente después de haber obtenido un producto o servicio.
Es decir, como impacta en el cliente el servicio o producto obtenido.
Satisfaccion del cliente
Para Kotler y Lane (2012), la satisfaccion va a depender de comparar el resultado
del rendimiento con las expectativas que tienen los clientes.
Seguridad
Los clientes deben sentirse seguros en cuanto adquieren algun producto o servicio,
asimismo, los trabajadores deben brindarles la seguridad necesaria a los clientes, como
brindarles informaciéon adecuada, resolver sus dudas con amabilidad, deben inspirar
confianza y credibilidad para que los clientes se sientan tranquilos y aptos para realizar el

servicio. (Riveros, 2007)
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CAPITULO 11l

HIPOTESIS Y VARIABLES

1. Hipdtesis y/o supuestos basicos
Hipdtesis General
Hi: La calidad de servicio se relaciona significativamente con la satisfaccion del

cliente de un establecimiento de salud en la ciudad de Lima, 2023.

Ho: La calidad de servicio no se relaciona significativamente con la satisfaccion

del cliente de un establecimiento de salud en la ciudad de Lima, 2023.

Hipotesis Especificas
Hi: Los elementos tangibles se relacionan significativamente con la satisfaccion

del cliente de un establecimiento de salud en la ciudad de Lima, 2023.

Ho: Los elementos tangibles no se relacionan significativamente con la

satisfaccion del cliente de un establecimiento de salud en la ciudad de Lima, 2023.

Hi: La fiabilidad se relaciona significativamente con la satisfaccion del cliente de

un establecimiento de salud en la ciudad de Lima, 2023.

Ho: La fiabilidad no se relaciona significativamente con la satisfaccion del cliente

de un establecimiento de salud en la ciudad de Lima, 2023.

Hi: La seguridad se relaciona significativamente con la satisfaccion del cliente de

un establecimiento de salud en la ciudad de Lima, 2023.

Ho: La seguridad no se relaciona significativamente con la satisfaccion del cliente

de un establecimiento de salud en la ciudad de Lima, 2023.
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Hi: La empatia se relaciona significativamente con la satisfaccion del cliente de

un establecimiento de salud en la ciudad de Lima, 2023.

Ho: La empatia no se relaciona significativamente con la satisfaccion del cliente

de un establecimiento de salud en la ciudad de Lima, 2023.

2. Las Variables de estudio y su operacionalizacion

Variable 01: Calidad de servicio (Parasuraman et al.)

Variable 02: Satisfaccion del cliente (Kotler)

Matriz de operacionalizacion de Variables

Tabla 1

Matriz de operacionalizacion

Variable Definicion Definicién Dimensiones Indicadores Ttems
conceptual Operacional
Elementos Tangibles -Personal Capacitado 1,2
-Equipos 3
-Infraestructura 4
La calidad de servicio es el La calidad de Fiabilidad ~Confianza )
Calidad  de  servicio resultado de las expectativas que  servicio estd Veracidad 6
(Gronroos, 1984) tiene el cliente con las compuesta  por Segurdad ~Confidencialidad 7
percepciones  de  estos  al  elementos tangibles, Profesionalismo s
momento de recibir el servicio. fiabilidad, seguridad ~Garantia s segunidad ’
¥ empatia. Empatia -Atencién 10
-Cortesia 11
-Tolerancia 12
La satisfaccion del Expectativas -Expectativas de calidad 13
Es  una  semsacion  de cliente estd -Expectativas personales 14
Satisfaccion del cliente complacencia o decepeion que compuesta  por:  Rendimiento percibido -Eficacia 15
(Kotler & Keller, 2012) resulta  de  equiparar las  expectativas, -Eficiencia 16
expectativas del cliente con las  rendimiento Niveles de satisfaccion ~ -Satisfecho 17
expentencias  del producto o percihido v niveles -Recomendacién 18

servicio brindado.

de satisfaccion.




3. Matriz légica de consistencia

Tabla 2

Matriz de consistencia

Problema General Objetive General Hipétesis General Variable Dimensiones Indicadores Metodologia
;Cuil ez la relacidon que existe Determinar la relacidén entre La calidad de servicio se  Variable 1: D1: Elementos -Infraestructura Tipo:
entre la calidad de servicio ¥y la calidad de servicio v la  relaciona con la satisfaceion  Calidad de Tangibles -Equipos Aplicada
la satisfaccion del cliente de  szatisfaccion del cliente de un  del cliente de un servicic -Personal capacitado Enfoque:
un establecimiento de salud en  establecimiento de salud en la  establecimiento de zalud en 1a D2- Fiabilidad ~-Confianza Cuantitativo
1a ciudad de Lima, 20237 ciudad de Lima, 2023, ciudad de Lima, 2023, -Veracidad Alcance:
D3: Seguridad _Confidencialidad Diescriptivo-correlacional
-Profezionalizmo Meétodo:
-Garantia de seguridad Hipotético-deductivo
D4: Empatia _Atencién Disefio: No experimental
_Cortesia Corte: Transversal
_Tolerancia Poblacidén:
Problemas Especificos Objetivos Especificos Hipétesis Especificas Variable Dimensiones Indicadores 100 clientes
Muestra: 20 clientes
Instrumento:
;Cuadl es la relacidn que existe  Determinar la relacidn entre Loz elementos tangibles se D1: Expectativas -Expectativas de calidad - -
V- Cuestionario
entre los elementos tangibles vy los elementos tangibles v la relacicnan con la satisfaccidn ) . -Expectativas Técnica:
Satizfaccion del ecnica:
la satisfaccidn del cliente de satisfaccidn del cliente de un del cliente de L personales
cliente Encuesta

un establecimiento de salud en

1a ciudad de Lima, 20237

establecimiento de salud en la

ciudad de Lima, 2023,

establecimiento de salud en la

cindad de Lima, 2023,

31
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;Cual es la relacion gue existe
entre 1a fiabilidad y Ia
satisfaccion del cliente de un
establecimiento de salud en la

ciudad de Lima, 20237

Determinar la relacion entre
1a fiabilidad v 1a satisfaccion
del  cliente de un
establecimiento de salud en la

ciudad de Lima, 2023.

La fiabilidad se relaciona con
1a satisfaccion del cliente de
un establecimiento de salud

en la civdad de Lima, 2023.

;Cual es la relacion que existe
entre la seguridad v la
satisfaccion del cliente de un
establecimiento de salud en la

ciudad de Lima, 20237

Determinar la relacién entre
1a seguridad v la satisfaccion
del cliente de un
establecimiento de salud en la

ciudad de Lima, 2023.

La seguridad se relaciona con
1a satisfaccion del cliente de
un establecimiento de salud

en la ciudad de Lima, 2023.

;Cual es la relacion que existe
entre la empatia v la
satisfaccion del cliente de un
establecimiento de salud en la

ciudad de Lima, 20237

Determinar la relacion entre
la empatia v la satizfaccion
del cliente de un
establecimiento de salud en la

ciudad de Lima, 2023.

La empatia se relaciona con la
satisfaccion del cliente de un
establecimiento de salud en la

ciudad de Lima, 2023.

D2: Rendimiento -Eficacia
Percibido

-Eficiencia
D3: Niveles de -Satisfecho
satisfaccion -Recomendacion
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CAPITULO IV

METODO

1. Tipo y método de investigacion
Tipo

Para Baena (2017), la investigacion aplicada, se formulan problemas especificos
gue necesitan diferentes soluciones de manera rapida.

Para la presente tesis, se utilizé el tipo aplicada, dado que, mediante este tipo de
investigacion, se identifican problemas especificos y se busca soluciones o mejoras de
acuerdo a los problemas hallados.

Enfoque

Esta tesis utilizd el enfoque cuantitativo, donde la informacion de esta
investigacion ha sido recogida mediante la técnica de estudio de las encuestas, utilizando
como instrumento el cuestionario.

Segun Hernandez et al. (2014), este enfoque recopila informacion para sustentar
hipdtesis en cuanto a una medicion numérica y estadistica, para implementar modelos de
comportamiento.

Alcance

Esta tesis utilizo el alcance descriptivo-correlacional, dado que, se ha obtenido
informacidn necesaria para poder analizarla posteriormente, ademas de ver si las dos
variables estudiadas calidad de servicio y satisfaccidn del cliente tienen relacién entre si.
Segun Hernandez et al. (2014), la investigacion descriptiva tiene como funcion principal
describir situaciones, asimismo, también menciona que la investigacion correlacional

busca la relacion entre dos o mas variables.
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Método

Esta tesis utilizo el método hipotético-deductivo, ya que empieza de lo general a
lo especifico, donde en primer lugar se encuentra el problema, en segundo lugar, se
formula la hipotesis y en tercer lugar se pone a prueba dicha hipoétesis, donde habra un
resultado positivo o negativo.

Segun Hernédndez et al. (2014), este método inicia con encontrar el problema,
siguiendo de formular las hipotesis correspondientes, que permitirdn encontrar
conclusiones, las cuales estaran sujetas a revision o verificacion.

2. Disefio especifico de investigacion
Disefio

En esta tesis se utilizd el disefio no experimental, dado que se observan los
acontecimientos de forma natural que ya existen, para que después se puedan a analizar
con detalle.

Segun Hernandez et al. (2010), en el disefio no experimental no se alteran las
variables propuestas, solo se analizan los fenémenos tal y como son, sin alterarlas.

Corte

En esta tesis se utilizo el corte transversal, dado que el estudio recolecta
informacion en un Unico momento.

Segun Hernandez et al. (2014), describen las variables y las analizan su relacién
en un unico instante.

3. Poblacion y muestra
Poblacion

Segun Bernal (2010) considera a la poblacién como un grupo de elementos que

tienen caracteristicas semejantes entre ellas. En la presente tesis la poblacion es de 100

clientes de un establecimiento de salud.
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En otras palabras, se utilizara a un conjunto de clientes con caracteristicas
semejantes que seran objeto de estudio.
Muestra
De acuerdo a Arias (2006), la muestra es el subconjunto de elementos que
representa al total de la poblacidn que representa. Asi mismo, la muestra es de 80 clientes
de un establecimiento de salud, a los cuales se le aplico las herramientas para obtener
datos.

Muestra probabilistica aleatoria simple

Los valores considerados son los siguientes:

Poblacion N 100
Nivel critico de confiabilidad z 95% = 1.96
Probabilidad de éxito p 50% = 0.50
Probabilidad de fracaso q 50% = 0.50
Error maximo permitido e 5% = 0.05
Tamaiio de la muestra n 80

z2-p-q-N
el(N-1)+z2-p-q

n

n _(1.96)*x0.50x 0.50x 100

(0.05)2 (100-1) + (1.96)% x 0.50 X 0.50
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4. Instrumentos de obtencion de datos:

La presente tesis utilizé el instrumento cuestionario, la cual constara de 18
preguntas, de las cuales 12 hacen referencia a la variable calidad de servicio y 6 hacen
referencia a la variable satisfaccion del cliente, las cuales fueron medidas con la escala de
Likert.

Segln Pérez (1991), define al instrumento como un conjunto de preguntas
variadas, que detallan aspectos de importancia para la investigacion. Es decir, son un
conjunto de preguntas que estan compuestas a partir de las dos variables de estudio,
recolectando informacidn necesaria y concisa para la investigacion.

Dimensiones de Calidad de Servicio
El cuestionario tuvo las siguientes dimensiones e indicadores de la variable Calidad de
Servicio

Tabla 3

Categorizacion de la variable Calidad de Servicio

Dimension Indicador Nro. de Pregunta
Personal Capacitado Pregunta Nro. 1 y 2
E‘Lerf;;])]l‘;? Equipos Pregunta Nro. 3
Infraestructura Pregunta Nro. 4
Confianza Pregunta Nro. 5
Fiabilidad
Veracidad Pregunta Nro. 6
Confidencialidad Pregunta Nro. 7
Seguridad Profesionalismo Pregunta Nro. 8
Garantia de seguridad Pregunta Nro. 9
Atencién Pregunta Nro. 10
Empatia Cortesia Pregunta Nro. 11

Tolerancia Pregunta Nro. 12
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Dimensiones de Satisfaccion del Cliente

El cuestionario tuvo las siguientes dimensiones e indicadores de la variable Satisfaccion

del Cliente

Tabla 4

Categorizacion de la variable Satisfaccion del Cliente

Dimension Indicador Nro. de Pregunta

Expectativas de calidad Pregunta Nro. 13
Expectativas

Expectativas personales  Pregunta Nro. 14

L 0. 15

Rendimiento Eficacia Pregunta Nro. 1
Percibido Eficiencia Pregunta Nro. 16
Niveles de Satisfecho Pregunta Nro. 17
Satisfaccion Recomendacion Pregunta Nro. 18

Escala de Likert

La escala de Likert engloba aspectos donde se evalla las opiniones y conductas

de los clientes sobre un servicio brindado (Hernandez et al., 2014).

Tabla s

Escala de Likert

5 Muy satisfecho

4 Satisfecho

3 N1 satisfecho, ni insatisfecho
2 Insatisfecho

1 Muy insatisfecho|
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Validez y confiabilidad del instrumento
Validez del instrumento
El presente instrumento fue sometido a juicio de expertos, los cuales validaron las
preguntas del cuestionario.

Tabla 6

Validez del Instrumento

Cargo Nombres y Apellidos DNI Especialidad

Mag. Mirella del Rosario Ugaz Urviola 45599359  Marketing

Mag. Luis Fernando Valeriano Ortiz 06003883 . Cal.ldad. . ¢
investigacion

Mag. Jorge Luis Escalante Flores 09390378  Marketing

Mag. Renzo Daniel Minchola Guardia 45614158  Logistica

Mag. Jessica Fernandez Espinoza 70193395 Clencu.ls
Empresariales

Confiabilidad del instrumento
Hernandez et al. (2014), indica que para hallar la confiabilidad de la
investigacion se utiliza uno de los procesos mas reconocidos que es el Alfa de
Cronbach.

Tabla 7

Coeficientes Alfa de Cronbach

1-. Coeficiente Alfa de Cronbach = 0.90 es Confiabilidad muy alta

2-. Coeficiente Alfa de Cronbach = 0.80 es Confiabilidad alta

3-. Coeficiente Alfa de Cronbach > 0.70 es Confiabilidad aceptable

4-. Coeficiente Alfa de Cronbach > 0.60 es Confiabilidad baja

5-. Coeficiente Alfa de Cronbach > 0.50 es Confiabilidad muy baja

6-. Coeficiente Alfa de Cronbach < 0.50 es Confiabilidad inaceptable
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En la presente tesis se consideraron 80 respuestas del cuestionario por parte de los
clientes, con un total de 18 preguntas que estuvo compuesto el instrumento, que se
elaboraron con el objetivo de manifestar la confiabilidad del instrumento, asimismo se
calculd el Coeficiente Alfa de Cronbach mediante el programa SPSS.

Tabla 8

Resumen del procesamiento de casos

N %
Vilido 80 100
Casos Excluido® 0 0
Total 80 100

a. La eliminacion por lista se basa en todas las variables del procedimiento.

Tabla 9

Coeficiente de Alfa de Cronbach

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos

0.972 18

En la tabla N°9 indica que el coeficiente de Alfa de Cronbach es un 0.972, lo que
significa que la confiabilidad del instrumento es alta.

Asimismo, la validez del presente estufido se realizo a través de la validacion de
5 expertos como se muestra en la tabla N°6, ademas a través del coeficiente del Alfa de

Cronbach, nos indico el grado de fiabilidad de cada pregunta del cuestionario con respecto

a los resultados obtenidos.
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5. Técnicas de procesamiento y analisis de datos

La presente tesis utilizo la técnica de encuesta, la cual permiti6 la obtencion de
datos de forma practica y eficiente. Asi mismo, se utilizé el programa SPSS version 27
para los resultados.

Segun Bernal (2010), define la encuesta como la técnica més usada para la
obtencion y transformacion de informacion de forma eficiente y rapida.
6. Procedimiento de ejecucion del estudio
La presente tesis se ejecutdé mediante las siguientes etapas:

Tabla 10

Etapas de la Investigacion

1-. Elaboracion de la matriz AQP para identificar los problemas y eleccion del titulo
de investigacion.

2-. Elaboracion del planteamiento de estudio, diagnéstico, prondstico y control de
pronostico.

3-. Formulacion del problema principal y secundario.

4-. Formulacion de objetivos generales y especificos.

5-. Justificacion, alcance y limitaciones del estudio.

6-. Busqueda de antecedentes nacionales e internacionales.

7-. Busqueda y elaboracion del marco tedrico, marco legal, marco historico.

8-. Planteamiento de hipotesis general y especificas.

9-. Elaboracién de la matriz de consistencia y operacionalizacion de las variables.

10-. Elaboracién de la metodologia de la investigacién.

11-. Elaboracién vy validacién del instrumento por juicio de expertos.

12-. Recoleccion de datos y anilisis de resultados.

|
¥

. Elaboracién del informe final.

o
n

. Elaboracién del benchmarking y plan de mejora.

15-. Sustentacion de conclusiones y recomendaciones.
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CAPITULO V

RESULTADOS Y DISCUSION

1. Datos Cuantitativos
Anélisis e interpretacion de los resultados descriptivos
A continuacion, se realizé el anlisis e interpretacion de los resultados en base a

las 18 preguntas dirigidas a la muestra de 80 clientes.

1. ¢El personal del establecimiento de salud se encuentra capacitado para la

atencion del cliente?

Tabla 11

¢El personal del establecimiento de salud se encuentra capacitado para la atencién del

cliente?
Frecuencia Porcentaje
Totalmente de acuerdo 5 6.3
De acuerdo 18 22.5
Neutral 16 20.0
Valido En desacuerdo 30 37.5
Totalmente en desacuerdo 11 13.7

Total 80 100.0
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Figura 1

¢ El personal del establecimiento de salud se encuentra capacitado para la atencion del

cliente?

80 respuestas

@ Totalmente de acuerdo
@ De acuerdo
Neutral
@ En desacuerdo
@ Totalmente en desacuerdo

En la tabla 11 y figura 1 se puede observar que el 6.3% de los encuestados estan
totalmente de acuerdo, el 22.5% estan de acuerdo, el 20% neutral, el 37.5% en
desacuerdo, y el 13.7% totalmente en desacuerdo.

De acuerdo a la figura 1, se afirma que, la mayoria de los encuestados manifiestan
que el personal de salud no se encuentra capacitado, ya que no les brinda una informacién

adecuada, ni son organizados al momento de brindarles atencion.

2. ¢ Considera usted que el tiempo de espera es el mas adecuado?

Tabla 12

¢ Considera usted que el tiempo de espera es el mas adecuado?

Frecuencia Porcentaje
Totalmente de acuerdo 1 1.3
De acuerdo 11 13.8
Neutral 15 18.8
Vilido En desacuerdo 38 47.5
Totalmente en desacuerdo 15 18.8

Total 80 100.0
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¢ Considera usted que el tiempo de espera es el mas adecuado?

80 respuestas

@ Totalmente de acuerdo
@ De acuerdo
Neutral
® En desacuerdo
@ Totalmente en desacuerdo

En la tabla 12 y figura 2 se puede observar que el 1.3% de los encuestados estan

totalmente de acuerdo, el 13.8% estan de acuerdo, el 18.8% neutral, el 47.5% en

desacuerdo, y el 18.8% totalmente en desacuerdo.

De acuerdo a la figura 2, se afirma que, la mayoria de los encuestados manifiestan

que el tiempo de espera no es el mas adecuado, dado que, deben esperar horas para ser

atendidos, y en diversas ocasiones no pueden ser atendidos

3. ¢ El establecimiento de salud cuenta con equipos tecnolégicos modernos y en

buen estado?

Tabla 13

¢El establecimiento de salud cuenta con equipos tecnologicos modernos y en buen

estado?
Frecuencia Porcentaje
Totalmente de acuerdo 1 1.3
De acuerdo 17 21.3
Neutral 19 23.8
Valido En desacuerdo 32 40

Totalmente en desacuerdo 11 13.7

Total 80 100.0
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Figura 3

¢El establecimiento de salud cuenta con equipos tecnolégicos modernos y en buen

estado?
80 respuestas

@ Totalmente de acuerdo
@ De acuerdo
Neutral
@ En desacuerdo
@ Totalmente en desacuerdo

En la tabla 13 y figura 3 se puede observar que el 1.3% de los encuestados estan
totalmente de acuerdo, el 21.3% estan de acuerdo, el 23.8% neutral, el 40% en
desacuerdo, y el 13.7% totalmente en desacuerdo.

De acuerdo a la figura 3, se afirma que, la mayoria de los encuestados manifiestan
que el establecimiento de salud no cuenta con equipos modernos ni en buen estado, lo
cual hacen que los resultados no sean los mas precisos, ademas los equipos deberian estar

en buen estado para la seguridad de los pacientes.

¢La infraestructura del establecimiento de salud es la mas adecuada?

Tabla 14

¢La infraestructura del establecimiento de salud es la mas adecuada?

Frecuencia Porcentaje
Totalmente de acuerdo 1 1.3
De acuerdo 15 18.8
Neutral 21 26.3
Vilido En desacuerdo 34 42.5
Totalmente en desacuerdo 9 11.3

Total 80 100.0
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Figura 4
¢La infraestructura del establecimiento de salud es la mas adecuada?
80 respuestas

@ Totalmente de acuerdo
@ De acuerdo

Neutral
@ En desacuerdo
@ Totalmente en desacuerdo

_———1

En la tabla 14 y figura 4 se puede observar que el 1.3% de los encuestados estan
totalmente de acuerdo, el 18.8% estan de acuerdo, el 26.3% neutral, el 42.5% en
desacuerdo, y el 11.3% totalmente en desacuerdo.

De acuerdo a la figura 4, se afirma que, la mayoria de los encuestados manifiestan
que la infraestructura del establecimiento de salud no es la mas adecuada, ya que, en
muchas oportunidades en el area de espera no hay espacio suficiente para los clientes, lo

cual se vuelve una incomodidad para ellos.

5. ¢El personal de salud le transmite un alto grado de confianza?

Tabla 15

¢El personal de salud le transmite un alto grado de confianza?

Frecuencia Porcentaje
Totalmente de acuerdo 3 3.8
De acuerdo 16 20
Neutral 19 23.8
Valido En desacuerdo 35 43.8
Totalmente en desacuerdo 7 8.8

Total 80 100.0
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¢El personal de salud le transmite un alto grado de confianza?

80 respuestas

@ Totalmente de acuerdo
@ De acuerdo
Neutral
@ En desacuerdo
@ Totalmente en desacuerdo

En la tabla 15 y figura 5 se puede observar que el 3.8% de los encuestados estan

totalmente de acuerdo, el 20% estdn de acuerdo, el 23.8% neutral, el 43.8% en

desacuerdo, y el 8.8% totalmente en desacuerdo.

De acuerdo a la figura 5, se afirma que, la mayoria de los encuestados manifiestan

que el personal de salud no le transmite un alto grado de confianza, ya que, su trato no es

el méas adecuado.

¢ Considera usted que la informacion brindada es veraz y fiable?

Tabla 16

¢ Considera usted que la informacion brindada es veraz y fiable?

Frecuencia Porcentaje
Totalmente de acuerdo 5 6.3
De acuerdo 24 30
Neutral 19 23.8
Vilido En desacuerdo 25 31.3
Totalmente en desacuerdo 7 8.8
Total 80 100.0
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Figura 6

¢ Considera usted que la informacion brindada es veraz y fiable?

80 respuestas

@ Totalmente de acuerdo
@® De acuerdo

Neutral
@® En desacuerdo
8,8%
@ Totalmente en desacuerdo

&

En la tabla 16 y figura 6 se puede observar que el 6.3% de los encuestados estan

totalmente de acuerdo, el 30% estan de acuerdo, el 23.8% neutral, el 31.3% en
desacuerdo, y el 8.8% totalmente en desacuerdo.

De acuerdo a la figura 6, se afirma que, la mayoria de los encuestados manifiestan
que la informacién brindada no es del todo veraz ni fiable, puesto que, muchas veces

tienen dudas de los resultados obtenidos.

¢ Considera usted que el establecimiento de salud guarda la confidencialidad de sus
resultados?

Tabla 17

¢ Considera usted que el establecimiento de salud guarda la confidencialidad de sus

resultados?

Frecuencia Porcentaje
Totalmente de acuerdo 6 7.5
De acuerdo 27 33.8
Neutral 16 20
Vilido En desacuerdo 29 36.3
Totalmente en desacuerdo 2 2.5

Total 80 100.0
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¢Considera usted que el establecimiento de salud guarda la confidencialidad de sus

resultados?

80 respuestas

__.‘

ey

@ Totalmente de acuerdo

@ De acuerdo
Neutral
@ En desacuerdo

@ Totalmente en desacuerdo

En latabla 17 y figura 7 se puede observar que el 7.5% de los encuestados estan

totalmente de acuerdo, el 33.8% estan de acuerdo, el 20% neutral, el 36.3% en

desacuerdo, y el 2.5% totalmente en desacuerdo.

De acuerdo a la figura 7, se afirma que, la mayoria de los encuestados manifiestan

que el establecimiento de salud no guarda la confidencialidad de sus resultados, lo cual

genera insatisfaccion por parte de los clientes.

8. ¢El personal de salud muestra profesionalismo en la atencion que brinda?

Tabla 18

¢El personal de salud muestra profesionalismo en la atencion que brinda?

Frecuencia Porcentaje
Totalmente de acuerdo 2 2.5
De acuerdo 21 26.3
Neutral 19 23.7
Valido En desacuerdo 32 40
Totalmente en desacuerdo 6 7.5
Total 80 100.0
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Figura 8

¢El personal de salud muestra profesionalismo en la atencion que brinda?

80 respuestas

@ Totalmente de acuerdo
@ De acuerdo
Neutral

@ En desacuerdo
@ Totalmente en desacuerdo

——

En la tabla 18 y figura 8 se puede observar que el 2.5% de los encuestados estan
totalmente de acuerdo, el 26.3% estan de acuerdo, el 23.7% neutral, el 40% en
desacuerdo, y el 7.5% totalmente en desacuerdo.

De acuerdo a la figura 8, se afirma que, la mayoria de los encuestados manifiestan
que el personal de salud no muestra profesionalismo, lo cual genera insatisfaccién e

incomodidad en algunos clientes.

¢Considera usted que el establecimiento de salud cumple con las medidas de
seguridad (camaras de vigilancia, extintores, sefializaciones, alarmas)?

Tabla 19

¢ Considera usted que el establecimiento de salud cumple con las medidas de seguridad

(camaras de vigilancia, extintores, sefializaciones, alarmas)?

Frecuencia Porcentaje
Totalmente de acuerdo J 5
De acuerdo 19 23.8
Neutral 14 17.5
Vilido En desacuerdo 36 45
Totalmente en desacuerdo 7 8.8

Total 80 100.0
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¢ Considera usted que el establecimiento de salud cumple con las medidas de seguridad

(cdmaras de vigilancia, extintores, sefializaciones, alarmas)?

80 respuestas

‘

® Totalmente de acuerdo

@ De acuerdo
Neutral
@ En desacuerdo

@ Totalmente en desacuerdo

En la tabla 19 y figura 9 se puede observar que el 5% de los encuestados estan

totalmente de acuerdo, el 23.8% estan de acuerdo, el 17.5% neutral, el 45% en

desacuerdo, y el 8.8% totalmente en desacuerdo.

De acuerdo a la figura 9, se afirma que, la mayoria de los encuestados manifiestan

que el establecimiento de salud no cuenta con las medidas de seguridad correspondientes

como tener camaras de vigilancia, extintores en funcionabilidad, sefalizaciones

adecuadas y alarmas operativas.

10. ¢El personal le demostrd interés en solucionar cualquier duda que usted tuvo

durante su atencion?

Tabla 20

¢El personal le demostré interés en solucionar cualquier duda que usted tuvo durante

su atencién?

Frecuencia Porcentaje
Totalmente de acuerdo 3 3.8
De acuerdo 20 25
Neutral 17 21.3
Valido En desacuerdo 34 42.5
Totalmente en desacuerdo 6 7.5
Total 80 100.0
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Figura 10

¢El personal le demostrd interés en solucionar cualquier duda que usted tuvo durante su

atencion?

80 respuestas

@® Totalmente de acuerdo
@ De acuerdo
Neutral
@ En desacuerdo
@ Totalmente en desacuerdo

§

En la tabla 20 y figura 10 se puede observar que el 3% de los encuestados estan

totalmente de acuerdo, el 25% estan de acuerdo, el 21.3% neutral, el 42.5% en
desacuerdo, y el 7.5% totalmente en desacuerdo.

De acuerdo a la figura 10, se afirma que, la mayoria de los encuestados
manifiestan que el personal no tuvo ningln interés de solucionar cualquier duda durante

la atencion de los clientes, lo cual genera un malestar por parte de ellos.

11. ¢El personal de salud es cortes y respetuoso?

Tabla 21

¢El personal de salud es cortés y respetuoso?

Frecuencia Porcentaje
Totalmente de acuerdo 4 5
De acuerdo 21 26.3
Neutral 18 22.5
Vilido En desacuerdo 31 38.8
Totalmente en desacuerdo 6 7.5

Total 80 100.0
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Figura 11

¢El personal de salud es cortés y respetuoso?

80 respuestas

@ Totalmente de acuerdo
@ De acuerdo
Neutral
@ En desacuerdo
@ Totalmente en desacuerdo

>

En la tabla 21 y figura 11 se puede observar que el 5% de los encuestados estan

totalmente de acuerdo, el 26.3% estan de acuerdo, el 22.5% neutral, el 38.8% en
desacuerdo, y el 7.5% totalmente en desacuerdo.

De acuerdo a la figura 11, se afirma que, la mayoria de los encuestados
manifiestan que el personal no es cortés ni respetuoso, lo cual perjudica netamente a la

organizacion y afecta directamente al cliente.

12. ¢El personal de salud cuenta con una tolerancia adecuada?

Tabla 22

¢El personal de salud cuenta con una tolerancia adecuada?

Frecuencia Porcentaje
Totalmente de acuerdo 4 5
De acuerdo 17 21.3
Neutral 17 21.2
Vilido En desacuerdo 33 41.3
Totalmente en desacuerdo 9 11.3

Total 80 100.0
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Figura 12

¢El personal de salud cuenta con una tolerancia adecuada?

80 respuestas

@ Totalmente de acuerdo
@ De acuerdo

Neutral
® En desacuerdo
@ Totalmente en desacuerdo

En la tabla 22 y figura 12 se puede observar que el 5% de los encuestados estan
totalmente de acuerdo, el 21.3% estan de acuerdo, el 21.2% neutral, el 41.3% en
desacuerdo, y el 11.3% totalmente en desacuerdo.

De acuerdo a la figura 12, se afirma que, la mayoria de los encuestados
manifiestan que el personal no cuenta con una tolerancia adecuada, no soy muy tolerantes

a la hora de brindar el servicio.

13. ¢El establecimiento de salud satisface sus expectativas de calidad en el servicio
brindado?

Tabla 23

¢El establecimiento de salud satisface sus expectativas de calidad en el servicio
brindado?

Frecuencia Porcentaje
Totalmente de acuerdo 4 5
De acuerdo 13 16.3
Neutral 22 27.5
Vilido En desacuerdo 34 42.5
Totalmente en desacuerdo 7 8.8

Total 80 100.0
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Figura 13

¢El establecimiento de salud satisface sus expectativas de calidad en el servicio

brindado?

80 respuestas

@ Totalmente de acuerdo
@ De acuerdo

Neutral
@ En desacuerdo
@ Totalmente en desacuerdo

En la tabla 23 y figura 13 se puede observar que el 5% de los encuestados estan
totalmente de acuerdo, el 16.3% estan de acuerdo, el 27.5% neutral, el 42.5% en
desacuerdo, y el 8.8% totalmente en desacuerdo.

De acuerdo a la figura 13, se afirma que, la mayoria de los encuestados
manifiestan que el establecimiento de salud no satisface sus expectativas de calidad al

momento de recibir el servicio.

14. ¢Usted considera que el servicio brindado en el establecimiento de salud ha
superado sus expectativas personales?

Tabla 24

¢ Usted considera que el servicio brindado en el establecimiento de salud ha
superado sus expectativas personales?

Frecuencia Porcentaje
Totalmente de acuerdo 2 2.5
De acuerdo 15 18.8
Neutral 21 26.2
Valido En desacuerdo 29 36.2
Totalmente en desacuerdo 13 16.2

Total 80 100.0
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Figura 14

¢Usted considera que el servicio brindado en el establecimiento de salud ha superado

sus expectativas personales?
80 respuestas

@ Totalmente de acuerdo
@ De acuerdo
Neutral
@ En desacuerdo
@ Totalmente en desacuerdo

En la tabla 24 y figura 14 se puede observar que el 2.5% de los encuestados estan
totalmente de acuerdo, el 18.8% estan de acuerdo, el 26.2% neutral, el 36.2% en
desacuerdo, y el 16.2% totalmente en desacuerdo.

De acuerdo a la figura 14, se afirma que, la mayoria de los encuestados
manifiestan que el establecimiento de salud no ha superado sus expectativas personales

al recibir el servicio, lo cual es perjudicial para la organizacion

15. ¢Siente que el personal de salud logra el resultado deseado en cuanto al servicio
que se le brinda?

Tabla 25

¢ Siente que el personal de salud logra el resultado deseado en cuanto al servicio
que se le brinda?

Frecuencia Porcentaje
Totalmente de acuerdo 3 3.8
De acuerdo 15 18.8
Neutral 21 26.3
Vilido En desacuerdo 37 46.3
Totalmente en desacuerdo J 5

Total 80 100.0
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Figura 15

¢Siente que el personal de salud logra el resultado deseado en cuanto al servicio que se

le brinda?

80 respuestas

@ Totalmente de acuerdo
@ De acuerdo
Neutral
@® En desacuerdo
@ Totalmente en desacuerdo

En la tabla 25 y figura 15 se puede observar que el 3.8% de los encuestados estan
totalmente de acuerdo, el 18.8% estan de acuerdo, el 26.3% neutral, el 46.3% en
desacuerdo, y el 5% totalmente en desacuerdo.

De acuerdo a la figura 15, se afirma que, la mayoria de los encuestados
manifiestan que el personal de salud no logra el resultado deseado en cuanto al servicio

que les brinda, ya que, ocurren muchos errores en el proceso de la atencién brindada.

16. ¢Considera usted que el personal de salud realiza sus funciones de la mejor
manera?

Tabla 26

¢ Considera usted que el personal de salud realiza sus funciones de la mejor
manera?

Frecuencia Porcentaje
Totalmente de acuerdo 3 3.8
De acuerdo 18 22.5
Neutral 20 25
Vilido En desacuerdo 33 41.3
Totalmente en desacuerdo 6 7.5

Total 80 100.0
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S7

¢ Considera usted que el personal de salud realiza sus funciones de la mejor manera?

-
4

80 respuestas

@ Totalmente de acuerdo
@ De acuerdo
Neutral
@ En desacuerdo
@ Totalmente en desacuerdo

En la tabla 26 y figura 16 se puede observar que el 3.8% de los encuestados estan

totalmente de acuerdo, el 22.5% estan de acuerdo, el 25% neutral, el 41.3% en

desacuerdo, y el 7.5% totalmente en desacuerdo.

De acuerdo a la figura 16, se afirma que, la mayoria de los encuestados

manifiestan que el personal de salud no realiza su trabajo de forma eficiente, demoran en

sus delegaciones y no llevan un buen manejo de informacion de los clientes.

17. ¢Usted se siente satisfecho con el servicio brindado?

Tabla 27

¢ Usted se siente satisfecho con el servicio brindado?

Frecuencia Porcentaje
Totalmente de acuerdo 5 6.3
De acuerdo 12 15
Neutral 20 25
Valido En desacuerdo 36 45
Totalmente en desacuerdo 7 8.8
Total 80 100.0




Figura 17

¢ Usted se siente satisfecho con el servicio brindado?

80 respuestas
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@ Totalmente de acuerdo

@ De acuerdo
Neutral
@ En desacuerdo

@ Totalmente en desacuerdo

En latabla 27 y figura 17 se puede observar que el 6.3% de los encuestados estan

totalmente de acuerdo, el 15% estan de acuerdo, el 25% neutral, el 45% en desacuerdo, y

el 8.8% totalmente en desacuerdo.

De acuerdo a la figura 17, se afirma que, la mayoria de los encuestados

manifiestan que no se encuentran satisfechos con el servicio brindado por parte del

personal del establecimiento de salud.

18. ;(Recomendaria a otros clientes atenderse en este establecimiento de salud?

Tabla 28

¢Recomendaria a otros clientes atenderse en este establecimiento de salud?

Frecuencia Porcentaje
Totalmente de acuerdo 3 3.8
De acuerdo 15 18.8
Neutral 19 23.8
Vilido En desacuerdo 31 38.8
Totalmente en desacuerdo 12 15
Total 30 100.0
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Figura 18

¢ Recomendaria a otros clientes atenderse en este establecimiento de salud?

80 respuestas

@ Totalmente de acuerdo
@ De acuerdo
Neutral
@ En desacuerdo
@ Totalmente en desacuerdo

En la tabla 28 y figura 18 se puede observar que el 3.8% de los encuestados estan
totalmente de acuerdo, el 18.8% estan de acuerdo, el 23.8% neutral, el 38.8% en
desacuerdo, y el 15% totalmente en desacuerdo.

De acuerdo a la figura 18, se afirma que, la mayoria de los encuestados
manifiestan que no recomendarian a otros clientes a atenderse en ese establecimiento de
salud, por los diferentes motivos ya expuestos.

2. Andlisis de Resultados
Anélisis e interpretacion de los resultados inferenciales
Contrastacion de hipdtesis general
H: (hipotesis alternativa): La calidad de servicio se relaciona significativamente

con la satisfaccion del cliente de un establecimiento de salud en la ciudad de Lima, 2023.

Ho (hipdtesis nula): La calidad de servicio no se relaciona significativamente con

la satisfaccion del cliente de un establecimiento de salud en la ciudad de Lima, 2023.



Tabla 29

Tabla cruzada de las variables Calidad de servicio y Satisfaccion del cliente

Satisfaccion del cliente
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Bajo Alto Total
N % N % N %
Calidad 1 50 39.3% 4 16.7% 54 67.5%
de servicio
2 6 10.7% 20 83.3% 26 32.5%
Total 56 100.0% 24 100.0% 80 100.0%
Tabla 30

Pruebas de Chi-Cuadrado de las variables Calidad de servicio y Satisfaccion del

cliente

Significacion
asintotica
Valor gl (bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 40,3852 1 =<,001
Correccién de continuidad® 37.143 1 <001
Razoén de verosimilitud 41.130 1 <001
Prueba exacta de Fisher
Asociacion lineal por lineal 39.880 1 <.001
N de casos validos 80

a. 0 casillas (0.0%) han esperado un recuento menor que 5. El recuento minimo esperado es 7.80.

b. 8élo se ha calculado para una tabla 2x2

Como se puede observar en la Tabla 30, la cual nos indica que el estadistico de

prueba Chi-cuadrado de Pearson es 40.385 con un 1 de libertad que resulta relevante, ya

que la significancia asintdtica es <0.001, valor que es menor que el nivel de significacion

a = 0.05, rechazando la hipotesis nula y afirmando que la calidad de servicio se relaciona

significativamente con la satisfaccion del cliente de un establecimiento de salud en la

ciudad de Lima, 2023.
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Tabla 31

Medidas Simétricas de las variables Calidad de servicio y Satisfaccion del cliente

Valor Significacién
aproximada

Nominal por Nominal Coeficiente de contingencia .579 <.001

N de casos validos 80

Asimismo, el valor del coeficiente de contingencia es de 0.579 lo cual indica que
la fuerza de la asociacion es moderadamente fuerte entre las dos variables: calidad de

servicio y satisfaccion del cliente.

Contrastacion de hipotesis especificas:
Elementos Tangibles y Satisfaccion del cliente
H: (hipotesis alternativa): Los elementos tangibles se relacionan
significativamente con la satisfaccion del cliente de un establecimiento de salud en la

ciudad de Lima, 2023.

Ho (hipdtesis nula): Los elementos tangibles no se relacionan significativamente

con la satisfaccion del cliente de un establecimiento de salud en la ciudad de Lima, 2023.

Tabla 32

Tabla cruzada de la dimension Elementos Tangibles y la variable Satisfaccion del
cliente

Satisfaccion al cliente

Bajo Alto Total
N % N % N %
Elementos 1 53 94.6% 8 33.3% 61 76.3%
tangibles
2 3 5.4% 16 66.7% 19 23.8%

Total 36 100.0% 24 100.0% 80 100.0%
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Tabla 33

Pruebas de Chi-Cuadrado de los Elementos Tangibles y Satisfaccion del cliente

Significacion
asintotica
Valor g (bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 34.871= 1 =.001
Correccién de continuidad® 31.567 1 =<.001
Razon de verosimilitud 33.760 1 =.001
Prueba exacta de Fisher
Asociacion lineal por lineal 34.435 1 <.001

N de casos validos 80

a. 0 casillas (0.0%) han esperado un recuento menor que 5. El recuento minimo esperado es 5.70.
b. S6lo se ha calculado para una tabla 2x2

El estadistico de prueba Chi-cuadrado de Pearson es 34.871 con un 1 de libertad
que resulta relevante ya que la significancia asintética es <0.001, valor que es menor que
el nivel de significacion o = 0.05, rechazando la hipotesis nula y afirmando que los
elementos tangibles se relacionan significativamente con la satisfaccion del cliente en un

establecimiento de salud en la ciudad de Lima, 2023.

Tabla 34

Medidas simétricas de Elementos Tangibles y Satisfaccion del cliente

Valor Significacion
aproximada

Nominal por Nominal Coeficiente de contingencia 551 <.001

N de casos validos 80

El valor del coeficiente de contingencia es de 0.551 lo cual indica que la fuerza
de la asociacion es moderadamente fuerte entre los elementos tangibles y satisfaccion del

cliente.
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Fiabilidad y Satisfaccion del cliente
H: (hipotesis alternativa): La fiabilidad se relaciona significativamente con la

satisfaccion del cliente de un establecimiento de salud en la ciudad de Lima, 2023.

Ho (hipdtesis nula): La fiabilidad no se relaciona significativamente con la

satisfaccion del cliente de un establecimiento de salud en la ciudad de Lima, 2023.

Tabla 35
Tabla cruzada de la dimension Fiabilidad y la variable Satisfaccion del cliente

Satisfaccion del cliente

Bajo Alto Total
N % N % N %
Fiabilidad 1 49 87.5% 5 20.8% 54 67.5%
2 7 12.5% 19 79.2% 26 32.5%
Total 56 100.0% 24 100.0% 80 100.0%

Tabla 36

Pruebas de Chi-cuadrado de Fiabilidad y Satisfaccion del cliente

Significacion
asintotica
Valor gl (bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 34.0362 1 =.001
Correccién de continuidad® 31.065 1 =001
Razon de verosimilitud 34.131 1 =.001
Prueba exacta de Fisher
Asociacion lineal por lineal 33.611 1 <.001

N de casos validos 8O
a0 casillas (0.0%) han esperado un recuento menor que 5. El recuento mimimo esperado es 7.80.
b. S6lo se ha calculado para una tabla 2x2
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El estadistico de prueba Chi-cuadrado de Pearson es 34.036 con un 1 de libertad
que resulta relevante ya que la significancia asintdtica es <0.001, valor que es menor que
el nivel de significacion a = 0.05, rechazando la hipédtesis nula y afirmando que la
fiabilidad se relaciona significativamente con la satisfaccion del cliente en un

establecimiento de salud en la ciudad de Lima, 2023.

Tabla 37

Medidas simétricas de fiabilidad y satisfaccion del cliente

Significacion
Valor aproximada
Nominal por Nominal Coeficiente de contingencia .546 <.001
N de casos validos 80

El valor del coeficiente de contingencia es de 0.546 lo cual indica que la fuerza

de la asociacion es moderadamente fuerte entre la fiabilidad y satisfaccion del cliente.

Seguridad y Satisfaccidn del cliente
H: (hipotesis alternativa): La seguridad se relaciona significativamente con la

satisfaccion del cliente de un establecimiento de salud en la ciudad de Lima, 2023.

Ho (hipétesis nula): La seguridad no se relaciona significativamente con la

satisfaccion del cliente de un establecimiento de salud en la ciudad de Lima, 2023.

Tabla 38

Tabla cruzada de la dimension Seguridad y la variable Satisfaccion del cliente

Satisfaccion del cliente

Bajo Alto Total
N % N % N %
Seguridad 1 51 91.1% 5 37.5% 60 75.0%
2 5 8.9% 19 62.5% 20 25.0%
Total 56 100.0% 24 100.0% 80 100.0%
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Tabla 39

Pruebas de Chi-cuadrado de Seguridad y Satisfaccion del cliente

Significacion
asintotica
Valor gl (bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 25.714= 1 <001
Correccién de continuidad® 22.937 1 =<.001
Razon de verosimilitud 24.520 1 =<.001
Prueba exacta de Fisher
Asociacién lineal por lineal 25.393 1 <.001

N de casos validos 80

a0 casillas (0.0%) han esperado un recuento menor que 5. El recuento minimo esperado es 6.00.
b. S6lo se ha calculado para una tabla 2x2

El estadistico de prueba Chi-cuadrado de Pearson es 25.714 con un 1 de libertad
que resulta relevante ya que la significancia asintética es <0.001, valor que es menor que
el nivel de significacion a = 0.05, rechazando la hipdtesis nula y afirmando que la
seguridad se relaciona significativamente con la satisfaccion del cliente de un

establecimiento de salud en la ciudad de Lima, 2023.

Tabla 40

Medidas simétricas de seguridad y satisfaccion del cliente

Valor Significacion
aproximada

Nominal por Nominal  Coeficiente de contingencia 493 <.001
N de casos vilidos 80

El valor del coeficiente de contingencia es de 0.493 lo cual indica que la fuerza

de la asociacién es moderada entre la fiabilidad y satisfaccion del cliente.
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Empatia y Satisfaccion del cliente

H: (hipotesis alternativa): La empatia se relaciona significativamente con la

satisfaccion del cliente de un establecimiento de salud en la ciudad de Lima, 2023.

H> (hipotesis nula): La empatia no se relaciona significativamente con la

satisfaccion del cliente de un establecimiento de salud en la ciudad de Lima, 2023.

Tabla 41

Tabla cruzada de la dimension empatia y la variable satisfaccion del cliente

Satisfaccion del cliente

Bajo Alto Total
N % N % N %
Empatia 1 50 89.3% 3 12.5% 53 66.3%
2 6 10.7% 21 87.5% 27 33.8%
Total 56 100.0% 24 100.0% 80 100.0%

Tabla 42

Pruebas de Chi-cuadrado de Empatia y Satisfaccion del cliente

Significacion
asintotica
Valor gl (bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 44,3012 1 <001
Correcciéon de continuidad® 40.933 1 <001
Razon de verosimilitud 46.077 1 <001
Prueba exacta de Fisher
Asociacion lineal por lineal 43.747 1 <.001

N de casos validos 80

a0 casillas (0.0%) han esperado un recuento menor que 5. El recuento minimo esperado es 8.10.
b. Sélo se ha calculado para una tabla 2x2




67

El estadistico de prueba Chi-cuadrado de Pearson es 44.301 con un 1 de libertad
que resulta relevante ya que la significancia asintdtica es <0.001, valor que es menor que
el a = 0.05, rechazando la hip6tesis nula y afirmando que la empatia se relaciona
significativamente con la satisfaccion del cliente de un establecimiento de salud en la

ciudad Lima, 2023.

Tabla 43

Medidas simétricas de Empatia y Satisfaccion del cliente

Significacion
Valor aproximada

Nominal por Nominal  Coeficiente de contingencia 597 <.001

N de casos validos 30

El valor del coeficiente de contingencia es de 0.597 lo cual indica que la fuerza

de la asociacién es moderadamente fuerte entre la empatia y satisfaccion del cliente.

3. Discusion de resultados

Conforme al objetivo general basado en sefalar la relacion entre la calidad de
servicio y la satisfaccion del cliente de un establecimiento de salud en la ciudad de Lima,
2023, se consiguid una correlacion positiva entre ambas variables. Para obtener los
resultados, se realizd una encuesta virtual mediante Google Forms, la cual estaba
conformada por 12 preguntas correspondiente a la variable 1 (calidad de servicio) y 6
preguntas correspondientes a la variable 2 (satisfaccion del cliente), dando un total de 18
preguntas, las cuales fueron completadas por 80 clientes. Con respecto a estas encuestas,
se afirma que la existe relacion entre la calidad de servicio y la satisfaccion del cliente,
dando como resultado en el Alfa de Cronbach de un 0.972, confirmando que la
confiabilidad del instrumento es muy alta. Con respecto al estadistico de prueba Chi-

cuadrado de Pearson de ambas variables es de 40.385 y la significancia asintotica es
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<0.001, valor que es menor que el nivel de significacion a = 0.05, rechazando la hipétesis
nula y afirmando que la calidad de servicio se relaciona significativamente con la
satisfaccion del cliente de un establecimiento de salud en la ciudad de Lima, 2023, ademés
en el coeficiente de contingencia se obtuvo 0.579 lo cual indica que la fuerza de la
asociacion es moderadamente fuerte entre las dos variables.

Asimismo, se observa resultados que se asemejan en la tesis de Huanes (2022),
titulada La calidad del servicio y satisfaccion de los usuarios de un policlinico de salud
en la ciudad de Trujillo, 2021, también se confirmd la relacion entre sus dos variables:
calidad de servicio y satisfaccion de los usuarios, en el cual se obtuvo un Alfa de
Cronbach de 0.942, confirmando que la confiabilidad del instrumento es muy alta.
Asimismo, con respecto a la correlacion de Pearson, se observo que el coeficiente de
correlacion es significativo, ubicandose en el nivel de 0,01 (99%), donde los resultados
muestran un valor p igual a 0,000 menor a a=0,05; lo cual se pudo afirmar que existe una
correlacion significativa moderada (r =,535) entre el nivel de relacion de calidad de
servicio y satisfaccion de los usuarios.

Por su parte, conforme al objetivo especifico basado en sefialar la relacién entre
los elementos tangibles y la satisfaccion del cliente, el estadistico de prueba Chi-cuadrado
de Pearson dio como resultado 34.871 y la significancia asintética es <0.001, valor que
es menor que el nivel de significacion a = 0.05, rechazando la hipotesis nula y afirmando
gue los elementos tangibles se relacionan significativamente con la satisfaccion del
cliente, ademas en el coeficiente de contingencia se obtuvo 0.551 lo cual indica que la
fuerza de la asociacién es moderadamente fuerte. En la investigacion de Ibarra (2021)
titulada: Calidad de atencién y satisfaccion del usuario en la municipalidad de
Chorrillos, 2021 , en la cual se confirmé la relacion entre la dimension elementos

tangibles y satisfaccion del usuario, en la cual se realizo prueba a través del coeficiente
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de correlacion Rho de Spearman, lo cual dio un resultado de correlacion de 0.959 y una
significancia menor a 0.005, indicando que existe una relacion significativa alta entre
elementos tangibles y satisfaccion del usuario.

De la misma forma, conforme al objetivo especifico basado en sefialar la relacion
entre Fiabilidad y la Satisfaccion del cliente, el estadistico de prueba Chi-cuadrado de
Pearson dio como resultado 34.036 y la significancia asintética es <0.001, valor que es
menor que el nivel de significacion a = 0.05, rechazando la hipétesis nula y afirmando
que la fiabilidad se relaciona significativamente con la satisfaccion del cliente, ademas en
el coeficiente de contingencia se obtuvo 0.546 lo cual indica que la fuerza de la asociacion
es moderadamente fuerte. En la investigacion de Garcia (2021) titulada: Calidad de
servicio y satisfaccion del paciente del hospital Universitario-Castilla, Piura, 2021, en la
cual también se confirm¢ la relacion entre la dimension Fiabilidad y satisfaccion del
cliente, en el cual se realiz6 la prueba a través del coeficiente de correlacién Rho de
Spearman, la cual dio un resultado de correlacion de 0.812 y una significancia menor a
0.005, indicando que existe una relacién significativa alta entre fiabilidad y satisfaccion
de cliente.

Por otro lado, conforme al objetivo especifico basado en sefialar la relacion entre
Seguridad y la Satisfaccion del cliente, el estadistico de prueba Chi-cuadrado de Pearson
dio como resultado 25.714 y la significancia asintotica es <0.001, valor que es menor que
el nivel de significacion a = 0.05, rechazando la hipdtesis nula y afirmando que la
seguridad se relaciona significativamente con la satisfaccion del cliente, ademas en el
coeficiente de contingencia se obtuvo 0.493 lo cual indica que la fuerza de la asociacion
es moderada. En la investigacion de Guerra (2020), con su tesis titulada: Relacion entre
calidad de servicio y satisfaccion del paciente de medicina general en el policlinico

Clinica Santa Rosa de Manchay 2020, en la cual se confirmé la relacion entre la
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dimension Seguridad y la satisfaccion del paciente, en el cual se realizé la prueba a traves
del coeficiente de correlacién Rho de Spearman, la cual dio un resultado de correlacion
de 0.415 y una significancia menor a 0.005, indicando que existe una relacion
significativa moderada entre seguridad y satisfaccion del paciente.

Por ultimo, conforme al objetivo especifico basado en sefialar la relacion entre la
Empatia y la Satisfaccion del cliente, el estadistico de prueba Chi-cuadrado de Pearson
dio como resultado 44.301 y la significancia asint6tica es <0.001, valor que es menor que
el nivel de significacion o = 0.05, rechazando la hip6tesis nula y afirmando que los
elementos tangibles se relacionan significativamente con la satisfaccion del cliente,
ademas en el coeficiente de contingencia se obtuvo 0.597 lo cual indica que la fuerza de
la asociacion es moderadamente fuerte. En la investigacion de Chavez y Lachira (2021)
titulada: Calidad de servicio y su relacion con la satisfaccion del cliente en Argenper SA
sucursal Chimbote 2021, en la cual también se confirmo la relacion entre la dimension
Empatia y Satisfaccion del cliente, en el cual se realiz6 la prueba a través del coeficiente
de correlacion Rho de Spearman, la cual dio un resultado de correlacion de 0.831 y una
significancia menor a 0.005, indicando que existe una relacion significativa alta entre

fiabilidad y satisfaccion de cliente.



71

CAPITULO VI

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

1. Conclusiones
En base a los resultados obtenidos en la tesis, se concluye lo siguiente:

Se concluye respecto al objetivo general planteado en la presente tesis, que si
existe una relacion entre la variable independiente calidad de servicio y la variable
dependiente satisfaccién del cliente, dicha relacién se observo en el coeficiente de
contingencia de 0.579 dando como resultado una relacion moderadamente fuerte entre las
dos variables, dado que la calidad de servicio juega un papel primordial en la satisfaccion
del cliente, de este dependeré si el cliente esta satisfecho o no, segun el servicio ofrecido.
Por eso es esencial que el establecimiento de salud establezca estrategias de calidad de
servicio que les permita conocer sus aspectos mas importantes como organizacion:
elementos tangibles, fiabilidad, seguridad y empatia, y asi poder obtener la satisfaccién

del cliente.

Enrelacion a los Elementos Tangibles se relacionan con la satisfaccion del cliente,
dicha relacion se observd en el coeficiente de contingencia de 0.551 dando como
resultado una relacion moderadamente fuerte. En esta dimension se identifico que el
indicador de personal capacitado es el més observado por los clientes, dado que gran
porcentaje estan de acuerdo que existe un personal no capacitado y que el tiempo de
espera es demasiado alto, lo cual genera incomodidad en los clientes. Asimismo, también
encontramos dos indicadores mas en esta dimension: equipos e infraestructura, en las
cuales gran parte de los clientes observaron que el establecimiento de salud no cuenta con

equipos en buen estado ni equipos modernos, ademas que la infraestructura del
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establecimiento de salud no es la més adecuada, muchas veces no cuentan con agua o la
limpieza es escasa, por otro lado, algunas areas de espera se llenan por completo y

generando incomodidad entre los clientes.

En relacion a la Fiabilidad se relaciona con la satisfaccion del cliente, esta relacion
tuvo un coeficiente de contingencia de 0.546. Se identifico en esta dimension que el
indicador confianza es el mas observado por los clientes, ya que, sienten que el personal
del establecimiento de salud no les transmite un alto grado de confianza, lo cual perjudica
a toda la organizacion vy el cliente no se encuentra satisfecho. Por otro lado, también se
identifico el indicador veracidad, en la cual los clientes sienten que la informacién que le
brinda el establecimiento de salud no es veraz ni del todo confiable, lo cual genera dudas

en ellos y no confien al 100% en los resultados.

En relacion a la Seguridad se relaciona con la satisfaccion del cliente, esta relacion
se observo en el coeficiente de contingencia de 0.493 dando como resultado una relacion
moderada. Dentro de esta dimension destacaron dos indicadores, profesionalismo y
garantia de seguridad, las cuales fueron observadas por los clientes, dado que sienten que
el personal de salud no muestra profesionalismo a la hora de la atencién, asimismo el
establecimiento de salud no cuenta con las medidas de seguridad correspondientes, como
la falta de cAmaras de seguridad, de extintores, sefializaciones y alarmas, lo cual hacen

que los clientes no se sientan seguros estando en ese lugar.

En relacién a la Empatia se relaciona con la satisfaccion del cliente, esta relacion
tuvo un coeficiente de contingencia de 0.597 dando como resultado una relacién
moderadamente fuerte. En esta dimensién se observaron los indicadores atencion,
cortesia y tolerancia, de las cuales se identifico que los clientes se encontraban

insatisfechos con el comportamiento del personal de salud, ya que, carecian de empatia,
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no eran tolerantes y muchas veces no eran respetuosos, lo cual generaba insatisfaccion

por parte de los clientes.

2. Recomendaciones

Al analizar la tesis, se logré demostrar que existe relacion significativa entre la
variable independiente Calidad de servicio y la variable dependiente Satisfaccion del
cliente; por lo que, se recomienda evaluar constantemente el nivel de relacion de estas
variables, a través de encuestas periddicas a los clientes, de este modo efectuar
comparaciones a través del tiempo, y de esta manera desarrollar estrategias de mejora
continua que contribuyan al mejoramiento de la calidad del servicio de la organizacion y
aumentar la satisfaccion de los clientes. Asimismo, evaluar trimestralmente el nivel de
satisfaccion de los clientes, de esa manera identificar los puntos de mejora y tomar
acciones sobre ello, potenciando esos puntos y dandoles soluciones optimas.

En cuanto en relacion Elementos tangibles, los clientes no se sienten satisfechos
con el personal, ya que sienten que no estan capacitados para la atencion, dado que no les
brindan una informacion adecuada; por lo que la recomendacién es brindar capacitaciones
constantes a los trabajadores del establecimiento de salud, las cuales servirdn de mucho
para la organizacién, ya que los resultados no solamente seran para los trabajadores sino
para los clientes, los cuales estaran satisfechos. Adicional a ello, también se identifico
que el establecimiento de salud cuenta con equipos médicos en mal estado y que algunos
equipos adquiridos anteriormente nuevos, no los usan y estdn amontonados, por lo cual
se recomendaria evaluar los equipos medicos en buen estado y darles el uso
correspondiente y asi los empleados puedan trabajar de la mejor manera y los clientes se

sientan mas seguros al realizarse cualquier intervencion.
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Seguidamente con relacion a la Fiabilidad, se observa de acuerdo a los resultados
obtenidos, que hay una falta de confiabilidad con el personal de salud respecto a los
clientes, sienten que no transmiten una confiabilidad al momento de interactuar y en los
resultados, por lo que la recomendacion es la contratacion de un especialista para charlas
interactivas entre trabajadores y clientes, para un buen manejo de confianza mutua, con
el objetivo de fortalecer la confianza entre trabajador y cliente, donde ambos se sientan
coémodos y los clientes puedan estar tranquilos.

En cuanto a la relacion Seguridad, se observé que los clientes estan insatisfechos
con la falta de medidas de seguridad del establecimiento de salud, ya que faltan cAmaras
de seguridad, extintores vencidos, sefializaciones deterioradas y alarmas en mal estado,
por lo que se recomienda el seguimiento al mantenimiento de los elementos de seguridad,
para que el cliente se sienta que se encuentra en un lugar seguro y le dé la confianza de
que es un establecimiento de salud adecuado.

Finalmente, en relacion a la Empatia, se observa que los clientes se encuentran
insatisfechos con el comportamiento del personal de salud, por lo que se recomienda un
plan de integracion laboral, donde se realiza dias de integracion y recreacion con todos
los trabajadores en fechas especiales, para que los trabajadores se sientan comodos y méas
relajados, y asi poder brindar una atenciéon adecuada, con la mejor actitud hacia los

clientes, entendiéndolos y poder satisfacer sus necesidades de una forma correcta.
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APENDICE

Apéndice 1
Instrumento de investigacién — cuestionario

Certificado de VALIDEZ DE CONTENIDO DEL CUESTIONARIO A

CLIENTES
Formulacién del Construccion
Pertinencia Relevancia
N item/ preguntas gramatical Observaciones Sugerencias
abiertas Si No Si No Si No
Subcategoria:
Elementos
Tangibles
(El personal del
establecimiento de
salud se encuentra
1
capacitado para la
atencién del
cliente?
¢Considera  usted
que el tiempo de
2
espera es el mas
adecuado?
¢ El establecimiento
de salud cuenta con
equipos
3
tecnoldgicos
modernos 'y en
buen estado?
¢La infraestructura
del establecimiento
4
de salud es la mas
adecuada?
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Subcategoria:

Fiabilidad

¢El personal de
salud le transmite
un alto grado de

confianza?

¢Considera
usted que la
informacion
brindada es veraz y

fiable?

Subcategoria:

Seguridad

¢Considera  usted
que el
establecimiento de
salud guarda la
confidencialidad de

sus resultados?

(El personal de
salud muestra
profesionalismo en
la atencion que

brinda?

¢Considera usted
que el
establecimiento de
salud cumple con
las medidas de
seguridad (camaras
de vigilancia,
extintores,
sefializaciones,

alarmas)?
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Subcategoria:

Empatia
10 | ¢El personal le
demostro interés en
solucionar
cualquier duda que
usted tuvo durante
su atencion?
(El personal de
11 | salud es cortés y
respetuoso?
(El personal de
salud cuenta con
12
una tolerancia
adecuada?
Subcategoria:
Expectativas
¢ El establecimiento
de salud satisface
13 | sus expectativas de
calidad en el
servicio brindado?
¢Usted considera
que el servicio
brindado en el
14 | establecimiento de

salud ha superado
sus  expectativas

personales?

Subcategoria:
Rendimiento

Percibido
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15

;Siente  que el
personal de salud
logra el resultado
deseado en cuanto
al servicio que se le

brinda?

16

¢Considera  usted
que el personal de
salud realiza sus
funciones de la

mejor manera?

Subcategoria:
Niveles de

satisfaccion

17

¢Usted se
siente  satisfecho
con el servicio

brindado?

18

¢Recomendaria
a otros clientes
atenderse en este
establecimiento de

salud?




83

Apéndice 2

Validacion de expertos

/Oﬁ..

URIVER:
""V E
é;f\_ -

Fiyva

{
|
)

{

OPINION DE APLICABILIDAD DEL CUESTIONARIO:
Observaciones (precisar si hay suficiencia): Hay suficiencia

Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ X] Aplicable después de corregir [
] No aplicable [ ]

01 de octubre del 2023
Apellidos v nombres del juez evaluador: Minchola Guardia Renzo Daniel
Especialidad del evaluador: Logistica
1 Pertinencia: El item corresponde al concepto teorico formulado.

2 Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o subcategoria especifica
del constructo

3 Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso, exacto v
directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes para medir
1a categoria.

e

FIRMA

Renzo Daniel Minchola Guardia

DNI: 45614158



OPINION DE APLICABILIDAD DEL CUESTIONARIO:

Ohservaciones (precisar si hay suficiencia): Los items son suficientes para medir 1a
categoria

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [X] Aplicable después de corregir [ ]
No aplicable [ ]

01 de octubre del 2023
Apellidos v nombres del juez evaluador: Escalante Flores Jorge Luis
Especialidad del evaluador: Marketing

1 Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.

2 Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o subcategoria
especifica del constructo

3 Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso, exacto
v directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes para
medir 1a categoria.

FIRMA
Jorge Luis Escalante Flores

DNI: 09320378
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Apéndice 3

Diagndstico — Foda Cruzado

Fortalezas

F1: Profesionales especializados.

F2: Ubicacion adecuada y de facil acceso.

F3: Equipos informaticos adecuados.

F4: Buen clima organizacional.

F5: Presenta buena limpieza en las diferentes areas.
F&: Participacion comprometida de todo el personal de
salud.

88

Debilidades

D1: Equipos médicos en mal estado.

D2: Deficiencia en gestion administrativa.

D3: Mo cuentan con capacitaciones canstantes.

D4: Capacidad de respuesta débil.

D5: Procesos desordenados y baja coordinacion entre
areas.

D&: Largo tiempo de espera.

D7: Edificacian antigua de alta vulnerabilidad.

D8: Poco personal de salud para la gran demanda.
09: Limitada atencidn del servicio de salud.

D10: Insatisfaccidn del cliente en sala de emergencia y
consulta externa.

FODA

01: Existencia de problemas de salud.

02: Incremento de proveedores.

03: Impulso a los proyectos de inversion pablica.
04 Alta demanda por aumento de poblacion.
05: Cambios en las tecnologias médicas.

06: Adquisicion de eqguipos modernos.

07: Cuenta con infraestructura para ampliar el
centro de salud.

08: Alianzas estrategicas.

08: Convenios con otros hospitales.

010: Buena demanda de pacientes.

Oportunidades

Estrategia Ofensiva (Fortaleza - Oportunidad)

F1-04: Plan de refuerzo en las capacitaciones del
personal dentro del establecimiento de salud para
aprovechar eficazmente la gran magnitud de clientes.
F2-07: Plan para ampliar la infraestructura del
establecimignto de salud.

F3-08: Implementacion de un plan de actualizacion para
uso de equipos informatices de ditima tecnologia.

F8-03: Promover programas de incentivos dirigidos por el
personal de salud.

Estrategia de Reorientacién (Debilidad -
Oportunidad)

D1-086: Implementacion de nuevos equipos
médicos.

D4-DE-04: Plan de mejora de gestion, el cual
permita distribuir mejor los tiempos de atencion y
el uso de recursos.

Da-04: Implementacion de contratacion de mas
trabajadores de salud, por la alta demanda de
clientes.

D10-03: Implementacién de aumento de
estrategias para cubrir de forma dptima las
necesidades de los clientes y superar sus
expectativas.

Al: Recursos financieros @scasos.

AZ: Limitados fondos publicos para la obtencidn de
nuevos equipos de salud.

A3: Delincuencia.

Ad: Inadecuada organizacion del sistema de salud.
AS: Gran demanda de la poblacién vulnerable.

AB: Aumento de desempleo

AT Altos costos en adquisicion de nuevos equipos
médicos.

Amenazas

Estrategia Defensiva (Fortaleza - Amenaza)

F3-A7: Implementacion de mejoras para la
adquisicidn de nuevos equipos de laboratorio e
informaticos.

F5-AT: Implementacidn de reconocimientos a
trabajadores gue muestren eficiencia en el trabajo.

Estrategia de Supervivencia (Debilidades -
Amenazas)

DE-AS: Implementacién de un programa de mejora
continua para la atencion de servicios médicos de
consulta externa.

D2-A4: Implementar vias de comunicacion rapidas y
efectivas.

D4-D5-A4: Realizacion de un programa de supervision e
inspeccidn continua en el drea de atencion al publico.
D7-A3: Implementacion de un plan de seguridad interno
del establecimiento de salud.
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Benchmarking en Empresas Nacionales
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Empresa

Rubro / Categorfa

Tipo de Competencia

Buenas Practicas

Estrategias

Clinica Maisdn
de Santé

Establecimiento de
salud

Directa

Cuentan con variedad de certificaciones que
garantizan las buenas practicas que se realizan
dentro de esa clinica. Asimismo, tienen un
financiamiento sdlido, lo cual les permite
aumentar sus proyectos de inversion, asi como
la adguisicion de equipos tecnoldgicos
modernos y sistematizados, los cuales
benefician a la clinica y a sus pacientes.
Cuentan con avances cientificos como: la
obtencion de células madre, vacunas modernas
y otros avances que van actualizandose con el
tiempo.

Desarrollo de planes sobre publicidad y
promociones para la obtencidn de nuevos
clientes.

Establecen convenios con empresas de
salud del Estado para atender pacientes
ambulatorios.

Capacitaciones constantes a todo el
personal médico y administrativo.
Obtencion de nuevos equipos médicos,
traidos desde el extranjero para un mejor
servicio al cliente.

Clinica Delgado

Establecimiento de
salud

Directa

Cuentan con sus objetivos bien definidos, con
proyecciones nacionales e internacionales.
Cuentan con recursos financieros para su
expansidn y arreglo de su infraestructura,
también para las compras de equipos de salud
modernos e invierten en sus profesionales para
avances cientificos y/o materiales que ellos
necesiten.

Capacitaciones constantes a todo el
personal de salud, por la alta demanda de
pacientes y que esto no genere altas horas
de espera.

Utilizan estrategias de posicionamiento en
el mercado, fidelizando a sus clientes,
brindandoles un servicio de calidad.
Inversion en publicidad (tv, radio, folletos,
banners, etc.)

Adquisicion de equipos de salud.

Clinica Ricardo
Palma

Establecimiento de
salud

Directa

Cuentan con convenios nacionales e
internacionales en beneficio de sus pacientes,
brindandoles un servicio de salud no solo en
Pert sino tamhién en el extranjera (en caso el
paciente lo  amerite).  Asimismo, su
financiamiento es alto, lo cual hace que puedan
invertir en diferentes proyectos, asi como en
adquisiciones de nuevos materiales y equipos
tecnoldgicos para la clinica. También cuentan
con avances cientfficos.

Adquisiciones de nuevos equipos de salud
con tecnologia avanzada, para una atencion
de calidad a sus clientes.

Constantes capacitaciones al personal
médico y administrativo de la clinica.
Promociones de acuerdo a la demanda del
mercado e inversion en publicidad.
Aumento de convenios con mas empresas
para el beneficio del cliente.

Benchmarking en Empresas Internacionales

Empresa

Rubro / Categoria

Tipo de Competencia

Buenas Practicas

Estrategias

El Hospital
Albert Einstein

Establecimiento de
salud

Directa

Cuentan con avanzados recursos de la
medicina, con una prioridad absoluta de la
calidad de atencidn y la seguridad del paciente.
Asimismo, cuentan con personal especializados
en funcidn a sus dreas, supervisiones continuas
y tienen claro sus objetivas.

También cuentan con convenios con otros
hospitales y  clinicas  nacionales e
internacionales para un mejor servicio a sus
pacientes.

Capacitaciones continuas a todo el personal
de salud, profesionales y administrativos
para brindar un servicio de calidad a los
clientes.

Obtencian de equipos altamente calificados
y modernos  para los  diferentes
tratamientos.

Actualizaciones constantes de programas de
software para la agilizacion de documentos
dentro del establecimiento de salud.

Clinica Alemana
de Santiago de
Chile

Establecimiento de
salud

Directa

Cuentan con servicios innovadores, invirtiendo
en sus plataformas digitales, para que las citas
virtuales no tengan ninglin tipo de problemas.
Asimismo, cuentan con diferentes tipos de
campafias, las cuales hacen que las personas
donen sangre, plaquetas, etc., voluntariamente
para salvar vidas de muchas personas.

Por otro lado, cuentan con convenios con
diferentes clinicas y hospitales.

Realizan iniciativas para los nuevos talentos
profesionales que deseen trabajar en la
clinica, brindandoles cursos, talleres y
capacitaciones para ser las promesas del
mafiana.

Adquisiciones de nuevos materiales y
equipos de salud con una alta tecnalogia.
Proyecciones para ampliar la infraestructura
de establecimiento de salud.

Hospital Italiano
de Buenos Aires

Establecimiento de
salud

Directa

Convenios con empresas locales para ofertar
servicios de salud, ademas de tener convenios
con otros establecimientos de  salud
internacionales.  Ademds, cuentan con
certificaciones que garantizan las buenas
practicas que se realizan dentro del hospital,
asimismo cuentan con avances cientificos.

Obtencion  de  equipos  tecnoldgicos
modernos para una atencidn de calidad a
los clientes, asimismo apoyo continuo a
todo el personal de salud con
capacitaciones constantes.

Monitoreos continuos para la agilizacion de
documentacidn para no tener altos horarios
de espera.
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Actividades para la mejora continua
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Dimension | Debilidad/ Accion Estrategia Verificacion | Responsable | Duracién | Producto o Proveedor | Presupue | Frecuencia
Problema Correctiva servicio sto

+IGV

Elementos Falta de | Contratacion | Brindar Cotizaciones | Area N/A N/A Mensual

Tangibles capacitacion a | de capacitaciones Administrativa
los especialistas | constantes a los
trabajadores | para trabajadores. Servicio
del capacitaciones
establecimient
0 de salud.

Fiabilidad Falta de | Fortalecer la | Contratacién de | Seguimiento | Area 2 2,500.00 | 1 vez cada 3
confiabilidad | confianza un especialista | a los clientes | administrativa | semanas meses
con el personal | entre el | para  charlas | para la
de salud trabajador y | interactivas verificacion si

cliente. entre las  charlas Servicio
trabajadores y | estdn siendo
clientes para un | productivas
buen manejo de
confianza
mutua.

Seguricad Falta de | Revisidn y | Seguimiento al | Supervision | Area N/A N/A Trimestral
mantenimient | verificacion mantenimiento | constante de | administrativa
o0 de equipos y | del estado de | de los | todos  los
sistemas  de | los equipos y | elementos  de | sistemas y
seguridad sistemas  de | seguridad, para | equipos de Servicio
dentro del | seguridad. poder con todos | seguridad
establecimient estos operativos
o de salud y puedan ser

utilizados de la
mejor  forma
posible.

Empatia Falta de | Organizar dias | Plan para | Verificacion | Jefe de cada | N/A Servicio N/A N/A Semestral
empatia  por | de recreacion | realizar dias de | por los | drea
parte de los | eintegracion | integracion  y | diferentes
trabajadores recreacion con | jefes de dreas

todos los | segin
trabajadores en | comentarios
fechas de los
especiales. clientes.

Expectativas | Incumplimient | Poder obtener | Certificar que el | Verificacion | Area N/A N/A N/A Semanal
o de los | los estdndares | servicio cumpla | que se | administrativa
estandares que solicita el [ con todos los | cumpla con
solicitados cliente. requisitos  que | los Servicio

demandan los | requerimient
clientes. 0s del
cliente.

Rendimiento | Horario de | Incentivar con | Brindar Verificacion | Jefe de cada | N/A N/A N/A Semestral

Percibido jornada laboral | dias libres o | beneficios a los | por cada jefe | area
excesiva flexibilidad en | trabajadores de drea

sus horarios a [ que mas se Servicio
trabajadores | destaquen por
destacados. su  desempefio

laboral.

Niveles de Poca Monitoreo  a | Solicitar un | Verificacion | Jefe de cada | N/A N/A N/A 1 ver cada

Satisfaccion | satisfaccion del | los  clientes | feedback al | mediante los | area dos semanas
cliente con el | para saber su | clienteytrabajar | jefes de cada
servicio nivel de | en mejoras | drea. Servicio
brindado insatisfaccion | segln sus

por el servicio | necesidades.
brindado




