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RESUMEN

En la actualidad las empresas no pueden sobrevivir por el simple hecho de realizar
un buen trabajo o crear un buen producto. Sino el de satisfacer las necesidades de
sus clientes, para ello es necesario trabajar en la calidad de servicio que este
ofrece. La calidad en los servicios es de interés actual, ya que representa la
competitividad y la diferenciacion del producto o servicio que se oferta. La calidad
de servicio es un concepto un poco complejo que comprende tanto los elementos
tangibles como intangibles que perciben los consumidores al recibir un servicio y
parte de aqui como ellos determinan su grado de satisfaccion.

Para sobrevivir en el mercado competitivo de hoy es indispensable para todo
centro médico brindar un servicio de calidad que cumplan las expectativas de los
usuarios quienes muestran actitudes mas exigentes en cuanto al servicio que
desean recibir, mas aun tratandose de su salud en general. Es por ello que se
consideré realizar esta investigacién en base a este tema, teniendo en cuenta que
el cliente es la razén de ser de toda organizacion es por ello que consideramos el
titulo siguiente: “CALIDAD DE SERVICIO Y SU INCIDENCIA EN LA
SATISFACCION DE LOS USUARIOS EN LA CLINICA STARMEDIC HUANUCO -
2017”.

La metodologia de investigacion aplicada correspondié al nivel descriptivo porque
se describio tal y como viene ocurriendo en la realidad en relacion a la calidad de
servicio de la Clinica Starmedic. Para luego llegar al nivel explicativo en donde se
determind los efectos de la calidad de servicio en la satisfaccion de los usuarios.

Siendo el disefio de nuestra investigacion transeccional.



Para la recoleccion de datos tomamos como instrumento el cuestionario que nos
permiti6 abordar el problema de forma oportuna tomando como muestra a 96
usuarios de la Clinica Starmedic quienes dieron a notar su insatisfaccion con el

servicio que otorga dicha Clinica.

Los resultados de la investigacion reflejaron en cuanto al servicio tangible que
ofrece la clinica Starmedic es incompleta ya que en su mayoria de usuarios
encuestados manifestaron estar en desacuerdo y otros indecisos, pero en cuanto
al servicio intangible manifestaron los encuestados en su gran mayoria estar de
acuerdo con el servicio que se les brinda. En efecto esto implica que la clinica
Starmedic no esta cumpliendo en su totalidad con las expectativas esperadas por
el usuario. Teniendo por finalidad con nuestra investigacion dar a conocer a la
clinica Starmedic la importancia que tiene la calidad de servicio para que de esta
manera se preocupe en mejorar los elementos tangibles e intangibles y asi lograr
usuarios completamente satisfechos que conlleven en un futuro no lejano a

usuarios leales.

Las tesistas.
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ABSTRACT

Currently, companies cannot survive simply by doing a good job or creating a good
product. But to meet the needs of its customers, for this it is also necessary to work
on the quality of service that it offers. The quality in the services is of current
interest, since it represents the competitiveness and the differentiation of the
product or service that is offered. Quality of service is a somewhat complex
concept that includes both the tangible and intangible elements that consumers
perceive when receiving a service and part of it as they determine their degree of

satisfaction.

To survive in today's competitive market, it is essential for every medical center to
provide a quality service that meets the expectations of users who show more
demanding attitudes in terms of the service they wish to receive, but in the case of
their health in general. That is why it was considered to conduct this research
based on this topic, taking into account that the client is the raison d'étre of any
organization, which is why we consider the following title: "QUALITY OF SERVICE
AND ITS INCIDENCE IN SATISFYING THE USERS AT THE STARMEDIC

HUANUCO CLINIC - 2017 ".

The methodology of applied research corresponded to the descriptive level
because it was described as it has been happening in reality in relation to the

quality of service of the Starmedic Clinic. To then reach the explanatory level
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where the effects of the quality of service on the satisfaction of users was

determined. Being the design of our transectional research.

For the collection of data, we took as an instrument the questionnaire that allowed
us to approach the problem in a timely manner taking as sample 96 users of the
Starmedic Clinic who gave notice of their dissatisfaction with the service provided

by the Clinic.

The results of the research reflected in terms of the tangible service offered by the
clinic Starmedic is incomplete as most of the users surveyed said they disagreed
and others were undecided, but as regards the intangible service, the majority of
the respondents said they agreed. with the service that is provided. In effect, this
implies that the Starmedic clinic is not fully complying with the expectations
expected by the user. With the aim of our research, to inform the Starmedic clinic
about the importance of quality of service so that in this way it is concerned to
improve the tangible and intangible elements and thus achieve fully satisfied users

that will lead users in the not too distant future loyal.

The theses.
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INTRODUCCION

Se considera que la calidad de servicio ofrecida por una organizacion médica
incide en la satisfaccion de los usuarios, la cual puede deducir positivamente en la
salud fisica, psiquica y emocional de los empleados del centro meédico,

iImpactando favorablemente en los resultados.

PARASUMARAN (2001) la calidad de servicios se define como Juicio global del
consumidor que resulta de la comparacion entre las expectativas sobre el servicio
que van a recibir y las percepciones de la actuacion de las prestadoras de servicio
es por ello que el ofrecer una buena calidad de servicio siempre ha sido una meta
tanto para los gerentes como para los profesionales de salud las cuales disefan
programas y estrategias que estan procurando ofrecer mejor atencién a mas
personas. Las estrategias que se ha planteado buscan unificar los esfuerzos de
las principales instituciones del sistema de salud, con el objeto de desarrollar
criterios uniformes. Este esfuerzo realmente se lleva en un programa disefiado
para la mejora de calidad de la atencién medica que recibe la poblacién del pais.
Ya que la satisfaccion de los usuarios definida por el ISO (9000; 2005) se define
como Percepcion del cliente sobre el grado en que se ha cumplido con sus

requisitos o expectativas.

La evaluacién de la calidad de los cuidados de la salud se ha vuelto una
preocupacion mayor para los servicios de salud en las recientes décadas. Uno de

los objetivos en los que esta basada la calidad de los servicios de salud es el
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otorgar trato digno y atencién medica efectiva, ética y segura como elementos que
definen la calidad.

Los conceptos de calidad y satisfaccion se encuentran en el centro del debate de
las investigaciones de los servicios de salud. La faceta mas interesante que
afrontan hoy los investigadores es la interaccion entre la calidad, la satisfaccion y
el valor.

Nuestro trabajo se enmarca en dicha linea y analiza la incidencia de la calidad de
servicio esencialmente en las instituciones médicas para determinar la satisfaccion

de los pacientes y acomparfiantes.

La calidad de servicio se puede medir principalmente por dos factores importantes,
siendo estas el factor tangible e intangible ya que estos ayudan a ofrecer una

mejor atencion al usuario.

Los resultados de la investigacion se encuentran estructurados de la siguiente
forma: Capitulo | Problema de la Investigacion, el Capitulo Il se describe el Marco
Teodrico, en el Capitulo Il se describe la Metodologia de la Investigacion y en

Capitulo 1V los Resultados.

El trabajo culmina con las respectivas Conclusiones, Sugerencias, Bibliografia y
Anexos. Lo que ponemos a disposicion de los jurados para que lo revisen, y

dictaminen.
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CAPITULO |

PROBLEMA DE INVESTIGACION

1.1 DESCRIPCION DEL PROBLEMA

En la actualidad ofrecer un servicio de calidad es una meta para los gerentes
de las diversas organizaciones como para los profesionales de salud. Es por
ello que actualmente muchas de las organizaciones médicas desarrollan
estrategias e implementan programas disefiados para la mejora en la atencién
de los pacientes, con el objetivo de desarrollar criterios uniformes que satisfaga

mejor las expectativas de los mismos.

La mejora en la calidad de servicio implica exceder el nivel de trabajo actual
con respecto a lo que antes realizaban, es decir desarrollar labores un poco
mas exigentes que los que hacian antes, para satisfacer mejor las necesidades

de los usuarios con respecto a sus expectativas.

En los ultimos afios es muy concurrente hablar del tema de calidad, lo que
hace pensar que se trata de un nuevo concepto. Sin embargo, el ser humano
desde el principio a tratado de corregir y mejorar todas las actividades que lleva
acabo siendo estas deportivas, econdmicas, sociales, etc. Lo que significa que
siempre el ser humano a tratado de realizar trabajos o labores de calidad de
manera inconsciente, sin darse cuenta que inconscientemente buscaba mejorar

sus actividades diarias en busca de calidad.

Uno de los pilares basicos de cualquier estrategia que busca un mejoramiento
continuo de servicio de salud es el cumplimiento de las metas de calidad. Asi
mismo la calidad de servicio de salud se alimenta de las raices de los campos

de la medicina y la industria.

De tal forma la satisfacciéon de los usuarios concerniente a un bien o servicio

data de la industria donde al cliente siempre se le daba la razén y se interesaba
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en su satisfaccion que el mismo manifestaba para que el producto se vendiera
con mayor énfasis por lo que la calidad del bien influia en la satisfaccion que el

usuario manifestaba.

Por otro lado, para muchos de los profesionales de salud, la calidad significa
exactitud en el cumplimiento de las expectativas de los pacientes, es decir
prestar una atencién competente, eficaz, segura y veraz, que contribuya al
bienestar de los pacientes. Para lograr lo expuesto anterior se debe tener en
cuenta los siguientes: costo, financiamiento y sobre todo eficacia, eficiencia e

interés por alcanzar la calidad.

Por ejemplo, en Uruguay el hospital de Tacuarembo tiene como misién de: “...
velar por la salud del individuo y su familia, tratando de que este no enferme, y
recuperarla cuando se ha perdido...”, de esta manera se comprometieron a
mejorar la calidad en la atencién de sus pacientes. En dicho hospital tratan de
aprovechar al maximo las capacitaciones y la metodologia, adaptandose a los
planes de la realidad del pais y la region. Hoy se mantienen y sostienen
algunas herramientas adquiridas en esa instancia que sustenta la satisfaccion

gue encuentra las personas que acuden a dicho hospital.

En este hospital se interesan de manera continua en buscar una mejora en la
calidad de atencion a los usuarios que involucra todos los niveles de decision,
en un area geografica definida, y caracterizado por un fuerte sentido de
pertenencia, que actia como motor fundamental para el logro de los objetivos.
Se sabe que es imposible cambiar la realidad de un dia para otro, si no que
todo es resultado riguroso proceso que tiene como fin que las personas se
sientan conformes o satisfechos con la atencion brindada. El factor dinero no
ha sido la clave para alcanzar las metas en este hospital. Por lo contrario, dicha
institucion cuenta con un presupuesto operativo menor al de otros hospitales
con caracteristicas similares en ese pais, por ello diriamos que la capacitacion
fue la clave en que se ha invertido para mejorar la calidad en la atencién y
considerandose asi la base para alcanzar una buena atencion y el desarrollo

futuro de la salud publica en dicho pais.
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En la actualidad la calidad en la prestacién de servicios de salud ya sea en un
hospital o en una clinica médica es un tema de gran importancia y a su vez de
dificil manejo, en donde el mayor enfoque se ha dirigido hacia los aspectos
administrativos financiero, dejando en segundo plano lo que se constituye en la
obligatoriedad de garantizar el servicio publico de salud en términos de calidad.
Si hablamos del campo de la salud, el objetivo principal de este es el control de
la calidad para garantizar que todo prestador de servicios ofrezca siempre la
misma atencion y que estas sean de buena calidad hacia todos los clientes.

La sociedad peruana ha evolucionado en las dltimas décadas, esto obedece a
diversas razones siendo estos el cambio demogréfico, la elevacion de los
niveles de educacién de la poblacion, profundos cambios en lo econdémico,
intereses y valores emergentes, nuevas formas de asociacion u organizacion
social, cambios tecnoldgicos e internacionalizacion. Debido a los cambios de
paradigma relacionados con la calidad a lo largo de las décadas, las
instituciones de servicio de salud en el Perl (entre hospitales y clinicas
médicas), enfrentan exigencias en su mercado local, para mantener su
competitividad en la prestacion de servicios a los usuarios, situacion por lo que
el personal que laboran en estos centros médicos estan en la obligacion de
contar con una herramienta que les facilite adquirir nuevos conocimientos que

les permita mejorar de manera continua en su ambiente de trabajo.

En el Perq, el Instituto Nacional Materno Perinatal, es una institucién de
maximo nivel de complejidad en el pais en lo que respecta en la salud materna
perinatal, este debe de atender de la mejor manera a sus pacientes, brindando
atencion altamente especializada a la mujer en cuanto a la salud reproductiva y
al neonato de alto riesgo ya que la complejidad de las patologias de los
pacientes neonatos que son atendidos en dicho instituto, para ello se requiere

una atencion adecuada, oportuna y de calidad.
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Las instituciones de servicio de salud en nuestra region Huanuco no estan
libres de problemas o exigencias relacionados a la mejora continua de un
servicio de calidad. Es por ello que planteamos nuestro problema en base a las
observaciones y percepciones que tuvimos por experiencias propias a que
mayormente hoy en las clinicas se preocupan en ganar dinero, es decir en el
lucro y no en buscar el bienestar y la tranquilidad de sus pacientes,
desconociendo quizd que estos pueden ser los que hagan que la empresa
sobreviva en el mercado. Ya que de la gestion de calidad es lo que depende la
sobrevivencia de las organizaciones, la gestion de calidad parte de la busqueda
de las exigencias de los usuarios que busca superar las expectativas de los
usuarios. Una de estas situaciones se observa en la Clinica Starmedic, un
Centro Médico especializado en salud integral, donde se observé algunos
problemas en la entrega del servicio de calidad; entre los cuales observamos la
poca capacidad de respuesta por parte de los colaboradores que laboran en
dicho Centro Médico, ya que muchas veces no se refleja un compromiso de
ofrecer de manera oportuna los servicios, ni tampoco la voluntad o disposicion
de alguno de sus colaboradores al atender quejas o interrogantes de los
pacientes. Es por ello que tomamos dicho Centro Médico para desarrollar la
presente investigacion, para constatar si nuestra percepcién un tanto negativa
sean absueltas en los resultados que obtendremos al final de dicha
investigacion y conocer que tan importante incide un servicio de calidad en la

satisfaccion del usuario.

Otra de las percepciones observadas en dicha clinica es la poca confiabilidad
que muestra el personal médico. Ademas, los equipos utilizados en el centro
meédico son antiguos, poco modernos e inexistencia de equipos tecnoldgicos
gue muchas veces no son utilizados de la mejor manera, quiza se deba a la
falta de capacidad de manejo de equipos de mayor tecnologia por parte de sus

profesionales o porque no existen presupuestos necesarios para su obtencion.

Existen dos variables que genera que los pacientes se sientan bien con el
servicio que reciben: La garantia en el servicio prestado y la empatia que se

muestra en el momento de la atencion.
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1.2. FORMULACION DEL PROBLEMA

121

1.2.2.

PROBLEMA GENERAL

P;: ¢Como incide la calidad de servicio en la satisfaccion de los

usuarios en la Clinica Starmedic Huanuco - 2017?

PROBLEMAS ESPECIFICOS

PE.: ¢(COmo incide la tangibilidad de la calidad de servicio en la
satisfaccion de los usuarios en la Clinica Starmedic Huanuco -
20177?

PE,: ;(COmo incide la intangibilidad de la calidad de servicio en la
satisfaccion de los usuarios en la Clinica Starmedic Huanuco -
2017?

PE;. ;Como incide la seguridad de la calidad de servicio en la
satisfaccion de los usuarios en la Clinica Starmedic Huanuco -
20177?

PE,: ;Como incide la capacidad de respuesta de la calidad de servicio

en la Clinica Starmedic Huanuco - 20177
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OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION
OBJETIVO GENERAL

0.: Conocer como incide la calidad de servicio en la satisfaccién de los

usuarios en la Clinica Starmedic Huanuco — 2017.

OBJETIVOS ESPECIFICOS.

OE ;. Establecer la tangibilidad de la calidad de servicio y su incidencia
en la satisfaccion de los usuarios en la Clinica Starmedic Huanuco
—2017.

OE,: Conocer la intangibilidad de la calidad de servicio y su incidencia
en la satisfaccion de los usuarios en la Clinica Starmedic Huanuco
—-2017.

OE;: Conocer como incide la seguridad de la calidad de servicio en la
satisfaccion de los usuarios en la Clinica Starmedic Huanuco —
2017.

OE,. Evaluar como incide la capacidad de respuesta de la calidad de
servicio en la satisfaccion de los usuarios en la Clinica Starmedic
Huanuco — 2017.



1.4.

1.4.1.

1.4.2.
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FORMULACION DE LA HIPOTESIS

HIPOTESIS GENERAL

H;: La calidad de servicio incide de manera positiva en la satisfaccion

de los usuarios en la Clinica Starmedic Huanuco — 2017.

HIPOTESIS ESPECIFICAS

HE,: La tangibilidad de la calidad de servicio incide positivamente en la
satisfaccion de los usuarios en la Clinica Starmedic Huanuco —
2017.

HE,: La intangibilidad de la calidad de servicio incide positivamente en

la satisfaccion de los usuarios en la Clinica Starmedic — 2017.

HE;: La seguridad de la calidad de servicio incide de manera positiva en
la satisfaccion de los usuarios en la Clinica Starmedic Huanuco —
2017.

HE,. La capacidad de respuesta de la calidad de servicio incide
positivamente en la satisfacciébn de los usuarios en la Clinica

Starmedic Huanuco — 2017.
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1.5. VARIABLES

Las variables del presente proyecto de investigacion se mencionan a

continuacion:

HIPOTESIS | VARIABLE INDEPENDIENTE | VARIABLE DEPENDIENTE

Hg; Calidad de servicio Satisfaccion de los usuarios
HE, La tangibilidad Satisfaccion de los usuarios
HE, La intangibilidad Satisfaccion de los usuarios
HE, La seguridad Satisfaccion de los usuarios

HE, La capacidad de respuesta Satisfaccion de los usuarios




1.6. OPERACIONALIZACION DE LAS VARIABLES
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VARIABLES

DIMENSIONES

INDICADORES

Vi
CALIDAD
DE
SERVICIO

TANGIBILIDAD

Instalaciones
Equipos
Empleados

INTANGIBILIDAD

A EEENENEN

Capacidad
profesional
Clima laboral
Ambiente
Servicio
Confiabilidad
Interés
Expectativas
Amabilidad
Comprension

SEGURIDAD

Proteccion
Instalaciones

AN N N N N N NN

CAPACIDAD DE
RESPUESTA

Habilidades
Conocimiento
Reaccion

AN

VD.
SATISFACCION
DE LOS
USUARIOS

SATISFACCION
INTRINSECA

Percepcion
Expectativas
Estado de Animo

AN

SATISFACCION
EXTRINSECA

Materiales
Instalaciones
Equipos

AN
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1.7. JUSTIFICACION E IMPORTANCIA

1.7.1. JUSTIFICACION

La realizacidon del presente trabajo de investigacion se justific6 por las

siguientes razones:

e Practico: Porgue nos permitié conocer cuales fueron las deficiencias que
presenta la Clinica Starmedic en cuanto al servicio que brindan, es decir
nos permitié conocer las deficiencias en la atencion a sus pacientes, para

proponer a dicha clinica mejorar su servicio de salud, si este lo requiera.

e Metodoldgico: Porque nos permitid elaborar un instrumento en base a
las variables, es decir elaborar métodos, procedimientos y estrategias de
investigacién que contribuy6 a que este mejorar su servicio de salud.

e Organizacional: Porque nos permitié concientizar a la Clinica Starmedic
acerca de la importancia de brindar servicios de calidad para que de esta
manera proponer a que este mejore su imagen institucional y de mas
aspectos. Si fuese el caso de que dicha clinica necesite mejorar su

servicio.

e Social: La investigacién contribuyd al bienestar de la sociedad, ya que
dicho trabajo buscé concretar cuan importante es brindar servicios de
calidad para alcanzar la satisfaccion de los usuarios, es decir ayudo a
analizar como incide la calidad de servicio en la satisfacciéon de los

pacientes de una Clinica.
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1.7.2. IMPORTANCIA

El trabajo de investigacion que se esta desarrollando es de mucha importancia
porque de esta manera podremos conocer cudles son las expectativas y
percepciones de los usuarios con respecto a la Clinica Starmedic y con ello
definir sus necesidades y deseos reales; pero sobre todo es importante para
que dicho Centro Médico logre o procure alcanzar buenos niveles de calidad,
porque de acuerdo al servicio brindado es lo que va a depender la posicion,
imagen y supervivencia de dicha institucion médica a largo plazo. Es obvio que
para que los usuarios tengan una opinién positiva de las instituciones tienen
que haber recibido un servicio de calidad, es decir que estén satisfechos
completamente con todas sus necesidades y expectativas.

1.8. VIABILIDAD

Aquellos aspectos que permitiran el desarrollo del trabajo de investigacion se

mencionan a continuacion:

e Antecedentes: Actualmente existen muchos trabajos anteriores
relacionados a nuestro tema de investigacion, los cuales nos permiten
tener un soporte para nuestra investigacion actual.

e Bibliografia: Existen libros actualizados de diversos autores que estan a
nuestro alcance (biblioteca de la Unheval y paginas web).

e Acceso a la institucion: Se cuenta con el permiso del gerente para el
desarrollo del trabajo de investigacion en dicho centro médico.

e Colaboradores: Contamos con una persona conocida que labora en la
Clinica, el cual nos facilita el acceso a la informacién que se necesita
para la investigacion.

e Motivacion: Consideramos que es un tema muy hablado y muy
concurrente hoy en dia, considerandose un problema o exigencia que

agueja a nuestra sociedad en su conjunto.
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1.9. LIMITACIONES

La realizacion del trabajo de investigacion tuvo algunas limitaciones, siendo
estas las mas principales: no contar con recursos econémicos disponibles o
necesarios para costear con facilidad la presente investigacion (movilidad,
adquisicibn de materiales, etc.); y por ultimo otro factor que limita la
investigacion es el poco tiempo con el que contabamos debido a distintos

motivos.
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CAPITULO Il

MARCO TEORICO
2.1. ANTECEDENTES

Después de haber realizado una investigacion teorica de diferentes
bibliografias tanto en el internet como en la biblioteca universitaria, se
encontraron trabajos de investigacion con diferentes enfoques, que

detallaremos a continuacion:

2.1.1. ANIVEL LOCAL

a) La tesis titulada “Sistema de informacion para una administracion de
calidad en el Hospital Regional Hermilio Valdizan Huanuco periodo
2002”; cuyo autor es PALACIOS ZEVALLOS, Carlos Alberto; tesis para
optar el titulo profesional de licenciado en administracion; el tesista llego

a las siguientes conclusiones:

v “La hip6tesis motivo de la investigacion queda demostrada, probada,
que los servidores en un 95% y los clientes en un 70% manifiestan
que si existe una relaciébn positiva entre sistemas de redes
computarizas con la calidad de servicio en el Hospital Regional

Hermilio Valdizan”.

v  “Las relaciones interpersonales entre servidores es de un 60%

positiva”.

v’ “La calidad del personal corresponde a las necesidades y exigencias
de los servidores que presta el Hospital Regional Hermilio Valdizan,

se da en 55%”.

v “El 70% de los servidores cumple sus funciones de manera

satisfactoria”.

v' “El 55% de los usuarios del Hospital Regional Hermilio Valdizan esta

satisfecho con los servicios que brindan”.
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b) La tesis titulada “Gestion Estratégica y su incidencia en la calidad de
servicio en el Hospital Hermilio Valdizan periodo 2003”; cuyo autor es
FIGUEROA ALIPAZAGA, Mario Luis; tesis para optar el titulo profesional
de licenciado en administracion; el tesista llego a las siguientes

conclusiones:

v" “Los usuarios conocen los servicios generales que presta el Hospital
Regional Hermilio Valdizan Huadnuco en un 44.68% si conocen los
servicios, mientras un 46.28% de los usuarios no conocen los
servicios que presta la organizacion, mientras un 9.04% no opina en

relacion al tema”.

v' “Los servidores del Hospital Regional Hermilio Valdizan de Huanuco,
no se encuentran suficientemente capacitado, trayendo como

consecuencia la gestidén negativa y pésima calidad de servicios”.

v’ “Existe insatisfaccion de los usuarios, es decir solo un 35.64%

reciben instrucciones del personal del Hospital para recibir servicios”.
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2.1.2. ANIVEL NACIONAL

» La tesis titulada “Influencia de la gestion de la calidad del servicio en la
satisfaccion del cliente del operador turistico Muchik Tours S.A.C. en el
distrito de Trujillo en el periodo2012-2013", Trujillo, 2013; cuyo autor es
ZEGARRA CHAVEZ, Ada Jenny; tesis para optar el titulo de licenciado

en Administracion; la tesista llego a las siguientes conclusiones:

v' “La gestién de la calidad del servicio del operador turistico Muchik
Tours S.A.C. influye positivamente en la satisfaccion de sus clientes,
esto se sustenta en que los turistas se mostraron muy satisfechos y
satisfechos con el servicio que recibieron de parte de guias,

hospedajes, el transporte y restaurantes”.

v “El operador turistico Muchik Tours S.A.C. de acuerdo a los principios
de la gestion de la calidad tiene un enfoque al cliente, cultura de
calidad centrada en la mejora continua, la implicacion de la alta
direccion, mantener un adecuado sistema de comunicacion e

involucrar a los proveedores”.

v' “Se ha determinado que los puntos criticos de calidad del operador
turistico Muchik Tours S.A.C. son la falta de motivacion del personal,
ya que el 90% del personal de la empresa se siente desmotivado,
ademas de no ser capacitados ni entrenados periddicamente en
calidad en el servicio; el guia es la pieza fundamental del servicio
turistico, sin embargo, la empresa no tiene un guia de planta
contratado de manera permanente. Otro punto critico de calidad es
gue se cuenta con un buzdén de sugerencias y quejas, sin embargo,

no se hace un registro formal y seguimiento posterior de ellas”.

v' “Considerando las dimensiones de calidad de servicio brindado a los
clientes del operador turistico Muchik Tours S.A.C. se destaca que
los rasgos con los cuales se sintieron mas satisfechos los clientes
fueron la cortesia, la seguridad y los elementos tangibles

(instalaciones, transporte, personas”.



27

» Latesis titulada “influencia entre el nivel de satisfaccion laboral y el nivel
de satisfaccion del cliente externo en las pollerias del distrito de la
victoria en la ciudad de Chiclayo”, Chiclayo, 2013; cuyo autor es UCEDA
PINTADO, Indira Lizeth; tesis para optar el titulo de licenciada en
administracion de empresas; la tesista llego a las siguientes

conclusiones:

v" “El nivel de satisfaccion laboral influye con la satisfaccion de los
clientes externos y esto lo comprobamos a través de los resultados
arrojados por las medidas correlacionales de Somers, determinando

que el éxito de una depende de la otra y viceversa”.

v" “El nivel de satisfaccion laboral del personal de las pollerias de la
Victoria, de acuerdo al factor Significacién de Tareas, arroja un 76%
ubicandose en una escala alta, pues observamos que los
trabajadores afirman trabajar en un ambiente confortable y les gusta

el trabajo que realizan”.

v “El nivel de satisfaccion laboral del personal de las pollerias de la
Victoria, teniendo en cuenta el factor Condiciones de Trabajo, esta
representado por un 52%, ubicandose en una escala promedio,
estos trabajadores no sienten maltrato por parte de sus
empleadores teniendo un sueldo aceptable que cumplen sus

expectativas”.

v' “Los encuestados estan conformes con el ambiente donde trabajan,
aungque vemos que un 64% piensa que llevarse bien con el jefe trae
muchos beneficios, aqui vemos un porcentaje considerable de
indecisién e inconformidad, este factor influye directamente con la
dimensién de confort y ambiente por ello se debe tratar de dar
Optimas condiciones de trabajo para lograr satisfaccion en los

clientes externos”.
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“El nivel de satisfaccion laboral del personal de las pollerias de la
Victoria, en cuanto al factor Reconocimiento Personal arroja un
76%, ubicandose en una escala alta, para los trabajadores existe un
trato justo en la empresa, pese a que a un 47% el horario de trabajo

le resulta incobmodo”.

“El nivel de satisfaccion laboral del personal de las pollerias de la
Victoria, de acuerdo a la dimension Beneficios Econdmicos arroja un
59%, pudiéndolo ubicar en una escala alta, para los encuestados su
trabajo le permite cubrir sus expectativas econémicas ya que el

sueldo que tienen es aceptable”.

“La satisfaccion de los clientes externos teniendo en cuenta el factor
Calidad de Servicio también se encuentra en una escala alta,
demostrado con los resultados obtenidos, para un 67% de los
clientes el personal de las pollerias es honesto y confiable
recibiendo un trato amable por parte de los trabajadores los cuales
estan capacitados, llegando un 29% a estar totalmente de acuerdo

con el servicio recibido”.

“El nivel de satisfaccion de los clientes externos de las pollerias de
la Victoria, reflejado en la Calidad del Producto que se les ofrece,
arroja un 46% ubicandolo en una escala promedio, los clientes se
sienten totalmente de acuerdo con la cantidad y calidad del producto
entregado y lo recomendaria a otras personas, estando un 47%

acorde con su precio”.

“El nivel de satisfaccion de los clientes externos de las pollerias de
la Victoria, en lo referente a Confort y Ambiente con un 59%, se
ubica en una escala buena, ya que estan de acuerdo con la limpieza
del local y con sus instalaciones modernas, aunque en pocas hay

juegos recreativos”.
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c) La tesis titulada “calidad de servicio y lealtad de compra del consumidor

en

supermercados limefos”, Surco-Lima, 2010; cuyos autores son

ROLDAN ARBIETO, Luis Humberto; BALBUELA LAVADO, Jorge Luis y
MUNOZ MEZARINA, Yanela Karin; tesis para obtener el grado de
magister en administracion estratégica de empresas; los tesistas llegaron

a las siguientes conclusiones:

v

“El estudio demostrdé que hay una fuerte asociacion entre la calidad
de servicio percibida por el cliente y su lealtad de compra, lo cual no
se pudo demostrar a nivel de cada supermercado limefio, debido a
que las caracteristicas de la muestra no permitieron realizar algun

tipo de analisis comparativo”.

“El estudio permitié concluir que la calidad de servicio tiene mayor
asociacion con la lealtad como intencion de comportamiento, frente a

la lealtad como comportamiento efectivo”.

“Los consumidores de los supermercados limefios mostraron una
percepcion favorable hacia la calidad de servicio recibida, asi como
altos niveles de lealtad, considerando la amplia oferta existente y

manifestando la intencidn de volver a su supermercado”.

“Los factores de calidad de servicio que se encuentran mas
relacionados con la lealtad, medida como intencion de
comportamiento, son las dimensiones de politicas y evidencias

fisicas”.

“Las mujeres mostraron una mayor lealtad hacia los supermercados
limefios que los varones, desde el enfoque de lealtad como intencion
de comportamiento; en tanto que, desde el enfoque de lealtad como

Comportamiento efectivo, las mujeres mostraron menor lealtad”.
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2.1.3. ANIVEL INTERNACIONAL

> La tesis titulada “Diagnoéstico y propuesta de mejora de calidad en el

servicio de una empresa de unidades de energia eléctrica
ininterrumpida”, México, 2012; cuyo autor es LASCURAIN GUTIERREZ,

Isabel; tesis para obtener el grado de maestria en ingenieria de calidad;

la tesista llego a las siguientes conclusiones:

v

‘Los puntos mencionados acercaran a la empresa a brindar un
paquete de servicios integral formado por los elementos mencionados
con anterioridad. En este paquete de servicios la comunicacion es el
elemento que tiene en comun el resto de los factores y con las
acciones propuestas se esta buscando fomentar en las diferentes
etapas del proceso de compra- venta. Por ejemplo, al educar al cliente
se le estara ayudando a que entienda lo que necesita y por lo tanto

que le transmita a la empresa esta informacién”.

“‘De igual forma al establecer un manejo de quejas la empresa
obtendra un canal para que el cliente comunique su descontento de
forma en que se pueda obtener informacién relevante para la mejora y
resolucion de problemas, fomentando al mismo tiempo la
comunicacion. El cliente debe ser escuchado. Asimismo, las
cotizaciones ayudaran al cliente a tener la informacion suficiente y
necesaria para poder realizar una compra; y las actividades
propuestas de mercadeo ayudara a que los clientes perciban los

beneficios de la marca”.

“Sin embargo, debido a la estructura organizacional de la empresay a
gue el grupo cooperativo en estados unidos controla gran parte de las
decisiones sobre los recursos de la filial en México, es necesario no
solo mantener un canal de comunicacion con el cliente. Es de vital
importancia tener un canal de comunicacion al interior de la compafia
gue permita transmitir los problemas y necesidades de la empresa en

México y conseguir el apoyo necesario para que las mejoras puedan



31

llevarse a cabo, lo que en el modelo propuesto corresponde a la

percepcion de la direccion”.

v “De acuerdo a lo obtenido en este analisis, mientras el flujo de
comunicacion no se de en todos sentidos, facilitando el desarrollo de
un paguete de servicio que brindarle al cliente, no se obtendran
resultados que ayuden a mejorar la satisfaccion del cliente y por lo

tanto la lealtad de los clientes”.

v' “Por otra parte, si los empleados no se encuentran correctamente
capacitados y no tienen un enfoque de proceso, no estaran alineados
con el propésito de la empresa y no se obtendran resultados
favorables por ambas partes. Es muy importante para la empresa que
cada uno de los que ahi laboran atiendan sus actividades y estén
listos para responder en caso de cualquier tipo de eventualidad, que

sean eficientes y eficaces al ejecutar sus actividades”.

v" “Finalmente cabe mencionar que, aunque es claro que hay otros
puntos sobre los que la empresa podria mejorar los puntos propuestos
son los mas factibles de realizar a corto plazo y que representaran una
mejora para la calidad del servicio de la empresa. la omision de estas
recomendaciones puede hacer que la empresa siga trabajando sin una
estrategia que permita el crecimiento. La calidad en el servicio que se
brinde es crucial y con toda seguridad impactara en la rentabilidad de

la empresa’”.

> La tesis titulada “Satisfacciéon de los clientes y usuarios con el servicio
ofrecido en redes de supermercados gubernamentales”, Caracas, 2012;
cuyo autor es ALVAREZ CASTRO, Gelsi Maria; tesis para para optar al
titulode Magister en Sistemas de la Calidad; la tesista llego a las

siguientes conclusiones:
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“En este estudio se evaluo la calidad del servicio ofrecido en una
red de supermercados del Gobierno, PDVAL, la cual dispone
actualmente de 142 establecimientos para la distribucion directa, de
los cuales 10 se encuentran en el Distrito Capital. Esta red posee
un promedio anual de 1.817.154 clientes / usuarios siendo la
muestra utilizada 839 clientes de los usuarios de los
establecimientos tipo Il y Il del Distrito Capital, representando un
22,23% de los beneficiarios que acuden diariamente en esta region

geografica”.

“El instrumento aplicado a los clientes se denomina CALSUPER
adaptacion de SERVQUAL el cual posee cuatro dimensiones para
medir dieciocho atributos utilizando una escala de ponderacién del

1 al 5, donde 1 era la menor puntuacion posible y 5 la mayor”.

“En base a elementos se obtuvieron los resultados estadisticos, en
primer lugar, se determind el indice de la Calidad del Servicio el
cual presentd un valor global de- 1,27 indicando que las
percepciones de los clientes son mas bajas que las expectativas en
un 25,4% por lo que existen oportunidades de mejoras para lograr

una satisfaccion total”.

“En términos especificos, el cliente considera que el servicio en
PDVAL supera lo esperado, en relacion a la dimension “Evidencias
Fisicas”, debido a que la apariencia de las instalaciones fisicas, la
facilidad y conveniencia del desplazamiento, incluyendo Ila
distribucion de las secciones y colocacion de los productos en las

estanterias”.

“Asimismo, el cliente percibe que el servicio supera lo esperado en
cuanto a la dimensién “Fiabilidad”, ya que la visualizacién de los
precios de los productos es clara y atractiva, informando
puntualmente las promociones u ofertas existentes y destacandose

en la entrega de tiques de compra claros y detallados”.
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“El cliente considera que el servicio supera lo esperado, en relacion
con la dimension “Interaccién Personal”, indican que el personal de
PDVAL es amable transmitiendo seguridad y percibe que el
personal esta dispuesto a ayudar a los clientes y que nunca estan

demasiado ocupados para orientarles a una mejor compra”.

“El cliente percibe en cuanto a la dimensiéon “Politicas”, que éste
supera el servicio esperado, debido al surtido amplio de productos
ofrecidos que se caracterizan por su gran calidad y de marca
conocida. La seccion de productos perecederos (frutas, hortalizas
verduras, carniceria, charcuteria, pescaderia), también se
caracteriza por su frescura y calidad, siendo una ventaja

competitiva del establecimiento”.

> La tesis titulada “Creacion de una estrategia de calidad en el servicio

aplicado a un hospital pequefio”, México, 2002; cuyo autor es ACEVES
OBREGON, Elsa y HERNANDEZ MENCHACA, Sandra Ivonne; tesis

profesional para obtener el titulo en administracion de empresas; las

tesistas llegaron a las siguientes conclusiones:

v

“‘Actualmente, la preocupacion esta enfocada a la creacién de
confiabilidad, pues los clientes exigen capacidad de recibir el
servicio prometido con exactitud y seriedad, sin dejar de mencionar
que es importante también las otras dimensiones, tomando en
cuenta el bienestar del empleado a través de proveerle una justa
remuneracion, evaluando y reconociendo su esfuerzo vy
desempeiio, y otorgando al cliente lo que requiere, satisfaciendo
cada una de sus necesidades, pues a través del trato que los

empleados den al cliente, este percibira la calidad”.
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> La tesis titulada “Estudio de la calidad de servicio patrones de
comportamiento transaccional de los clientes de una institucion
financiera mediante modelos de ecuaciones estructurales”, Santiago de
Chile, 2008; cuyo autor es GONZALES HURTADO, Felipe Adolfo; tesis
para optar el titulo profesional de ingeniero Civil Industrial, llego a las

siguientes conclusiones:

v' “Conjuntamente a la satisfaccion del cliente, le sigue en el impacto
al comportamiento la percepcion que tiene el cliente sobre la
calidad de servicio que le otorga el banco a través de sus productos
y canales de interaccion. Ademas, la calidad de servicio afecta a la
satisfaccion del cliente, por lo cual también hay un efecto indirecto

en el comportamiento del cliente”.

v “En cuanto a la calidad de servicio, variable significativa en la
satisfaccion y comportamiento transaccional del cliente, se encontro
que los factores en los cuales se recomienda focalizar el
mejoramiento de la calidad de servicio, es en la atencién que brinda
el personal y en la infraestructura de las sucursales. Ademas, se
encontraron beneficios importantes para el banco cuando se
mejorara el proceso de adquisicién de algun producto, ya que los

clientes valoran que este proceso sea simple”.
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2.2. BASES TEORICAS.
2.2.1. CALIDAD DE SERVICIO

Para entender el concepto de calidad de servicio se debe conocer primero los

conceptos de calidad y servicio por separado.

Se define calidad como la totalidad de funciones, caracteristicas o
comportamientos de un bien o servicio. No hay calidad que se pueda medir por
su apreciacion o el andlisis de las partes constitutivas de un servicio recibido.
Por tanto, la clasificacion se hace con caracter integral, es decir, evaluando
todas las caracteristicas, funciones o comportamientos. La calidad de servicio
se mide al momento en que el usuario recibe el servicio, es decir el servidor
puede percibir si el usuario queda satisfecho con el servicio con el que se ha
brindado.

Se entiende por servicio a cualquier actividad o beneficio que una parte ofrece
a otra; son esencialmente intangibles. En otras palabras, el servicio es una
actividad realizada para brindar un beneficio o satisfacer una necesidad. Su
producciéon puede estar vinculada o no con un producto fisico, ya que su
produccién y consumo son al instante es decir para que el servicio se produzca

es necesario la presencia del usuario.

Profundizando en el tema servicios se observa que poseen las siguientes

caracteristicas:

- Intangibilidad: Los servicios no se pueden ver, sentir, ni oler antes de

comprarlos.

- Inseparabilidad: Los servicios con frecuencia se producen, venden y
consumen al mismo tiempo, en otras palabras, su produccién y consumo

son actividades inseparables.

- Variabilidad: La calidad de los servicios depende de quienes los

proporcionan, asi como de cuando, en donde y cOmo se proporcionan.
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- Caracter perecedero: Los servicios no se pueden almacenar para su
venta o su utilizacién posterior.

- Ausencia de propiedad: Los compradores de un servicio adquieren un
derecho, pero no la propiedad del soporte tangible del servicio, es decir,

el consumidor paga por un servicio mas no por la propiedad.

Se proponen algunas definiciones relacionadas con la calidad de servicio para
finalmente construir la mas pertinente conceptualizacion para desarrollar el

presente estudio:

- OPS, FEPPEN (2001) define:
“La calidad se refleja en la satisfaccion de la persona como usuario del servicio
de enfermeria y de salud, asi como a través de la satisfaccion del personal de

enfermeria que presta dicho servicio”. (P.18)

- MARTINEZ (2005) define:
“La calidad se configura como un modelo de gestion y un estilo de direccion
implantado en las empresas lideres, asi como una manera de ser y de vivir. La
calidad entonces no es una serie de caracteristicas que permanezcan fijas, es
una cualidad mejorable. El termino tiene su origen en la etimologia latina

Qualitas que quiere decir forma de ser con respecto a mis semejantes”. (P.57)

- DOMINGUEZ (2006) Plantea que:
“La calidad es la habilidad que posee un sistema para operar de manera fiable
y sostenida en el tiempo, a un determinado nivel de desempeiio; en una

organizacion de servicios”. (P.47).

- ALVAREZ (2007) Define:
“La calidad depende de un juicio que realiza el paciente, este puede ser un
juicio del producto o del servicio, segun las caracteristicas de su uso y de la

urgencia de poseerlo”. (P.95).
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-  VARGAS & ALDANA (2011) Afirman:

“No se puede desconocer que la calidad también lleva a elevar los indices de

productividad, para lograr mayor eficiencia y dar un buen servicio”, (P.33)

- Segun el diccionario de la Real Academia Espafiola RAE (2014) define

calidad como:

“Propiedad o conjunto de propiedades inherentes a algo, que permiten juzgar

su valor.

- Segun el diccionario de la Real Academia Espafiola RAE (2014) define

servicio como:

“Accion y efecto de servir; prestacion humana que satisface alguna necesidad

social y que no consiste en la produccion de bienes materiales”

En consecuencia, la calidad de servicio puede ser definida como la mejora
cualitativa de nuestras relaciones con el cliente, de manera que éste quede
gratamente sorprendido con el servicio ofrecido, es decir, lograr que, en cada

contacto, el cliente se lleve la mejor impresion acerca de nuestros servicios.
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Gestion de calidad de servicio

La gestion de la calidad es el conjunto de actividades coordinadas que se
ponen en marcha con el fin de dirigir y controlar la calidad en una organizacion.
De hecho, la medicion y evaluacion de la calidad de los organismos de salud se
ha convertido en una actividad prioritaria no Unicamente en el sector de salud,
sino que esta es también cada vez mas significativa dentro del ambito de los

organismos publicos.

El punto de partida de gestion de todo centro médico, consiste en captar las
exigencias de los pacientes y analizar la forma de ofrecerles soluciones que

respondan a sus necesidades.

Asi, si se admite que ofrecer calidad significa corresponder a las expectativas
de los pacientes e incluso sobrepasarlas, "DEBO MEDIR LA CALIDAD DE Mi
SERVICIO EN FORMA REALISTA". Esto implica conocer las virtudes y
defectos del mismo para poder exponerlos o mejorarlos segun sea el caso, y
para ello debo establecer estdndares y evaluar en forma exhaustiva los
principales componentes de la calidad del servicio.

a) ASPECTOS CON LAS CUALES EL CLIENTE EVALUA LA CALIDAD
DE SERVICIO

« La Imagen: Es todo aquello que los demas perciben acerca de algo. La
imagen de la empresa depende, en gran parte, de la buena impresién que

los empleados causen.

o Expectativas y percepciones acerca de la calidad: Diferencia entre lo

esperado y lo recibido, esta percepcion puede ser negativa o positiva.

e« La manera como se presenta un servicio: Forma de la que presentamos

nuestro servicio.

« La extension o la prolongacion de su satisfaccion: Duracion de la

satisfaccion del cliente, en relacion al servicio recibido.


http://www.monografias.com/trabajos14/soluciones/soluciones.shtml

39

b) DIMENSIONES DE LA CALIDAD DE SERVICIO

e INTANGIBILIDAD

- ARELLANO (2010) Define:
“esta caracteristica indica que, en la mayor parte de los casos la venta de un
servicio no implica una transferencia de bienes. El cliente no puede entonces
tocar su producto sino unicamente sentir sus resultados o beneficios” (P.129)

- Segun el diccionario de la Real Academia Espafiol (RAE) Define:
“Que no debe o no puede tocarse”

e ELEMENTOS TANGIBLES

- MARTIN & DIAS (2013) Define:
“Elementos fisicos tales como la apariencia de las instalaciones fisicas, los
equipos y herramientas, el aspecto de los materiales de comunicacion y la
apariencia fisica de las personas” (P. 205)

- FONTALVO & VERGARA (2010) Define:

“Apariencia de las instalaciones fisicas, equipos personal y materiales de
comunicacion” (P.36)

- Segun el diccionario de la Real Academia Espafiola RAE) Define:

“Proviene del latin tangiblilis. Que significa que se puede tocar”
e CAPACIDAD DE RESPUESTA
- SETO (2004) Define:

“Disposicion y voluntad de los empleados para ayudar a los clientes y
ofrecerles un servicio rapido ’(P:23)

- FONTALVO & VERGARA (2010) Define:

“Disposicion y atencion mostradas por los colaboradores y sus habilidades para
inspirar credibilidad y confianza” (P. 36)
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e SEGURIDAD
- SETO (2004) Menciona:

“conocimientos y atencion mostrados por el personal de atencion o contacto y
sus habilidades para inspirar credibilidad y confianza al cliente ”.(P.23)

- Segun el diccionario de la Real Academia Espafiola RAE) Define:
“Proviene del latin securitas que significa Cualidad de seguro”
- CASTILLO (2005) Menciona:

“seguridad, como el conocimiento de los empleados sobre lo que hacen, su
cortesia y su capacidad de transmitir confianza”. (P.2)

- SETO (2004) Menciona:

“‘que los clientes estén tranquilos y no perciban peligros o riesgos en su
relacion con el proveedor de servicio. Aqui se incluiria, por ejemplo, la
confidencialidad de los datos de los clientes”. (P.22)

2.2.2. SATISFACCION DE LOS USUARIOS

La satisfaccion del usuario implica una experiencia racional o cognoscitiva,
derivada de la comparacion entre las expectativas y
el comportamiento del producto o servicio; esta subordinada a numerosos
factores como las expectativas, valores morales, culturales, necesidades
personales y a la propia organizacién sanitaria. Estos elementos condicionan
que la satisfaccion sea diferente para distintas personas y para la misma
persona en diferentes circunstancias. El objetivo de los servicios sanitarios es
satisfacer las necesidades de sus usuarios, y el analisis de la satisfaccién es un

instrumento de medida de la calidad de la atencién de salud.


http://www.monografias.com/trabajos16/comportamiento-humano/comportamiento-humano.shtml
http://www.monografias.com/trabajos12/elproduc/elproduc.shtml
http://www.monografias.com/trabajos15/valores-humanos/valores-humanos.shtml
http://www.monografias.com/trabajos16/objetivos-educacion/objetivos-educacion.shtml
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Para el Ministerio de Salud el abordar las inquietudes del usuario externo es

tan esencial para la atencion de buena calidad como la competencia técnica.

Para el usuario, la calidad depende principalmente de su interaccion con el
personal de salud, de atributos tales como el tiempo de espera, el buen trato, la
privacidad, la accesibilidad de la atencion y sobre todo, de que obtenga el
servicio que procura. Cuando los sistemas de salud y sus trabajadores ponen
al usuario por encima de todo, ellos le ofrecen un servicio que no solo cubren
los estandares técnicos de calidad, sino que también cubren sus necesidades
relacionadas a otros aspectos de la calidad, tales como respeto, informacion

pertinente y equidad.

- Segun el diccionario de la Real Academia Espafola RAE) Define:
“Razon, accién o modo con que se sosiega Yy responde enteramente a una
queja, sentimiento o razén contraria”

- ATALAYA (1995) Define:

“La satisfaccion es un fendmeno que no se da en abstracto siempre esta ligado
a aspectos objetivos que directamente afectan al usuario en su percepcion”. (P.
23)

- RICHARD (2009) Define:

“Satisfaccion es la respuesta de saciedad del cliente”. (P.40)


http://www.monografias.com/trabajos7/compro/compro.shtml
http://www.monografias.com/trabajos11/teosis/teosis.shtml
http://www.monografias.com/trabajos35/eficiencia-y-equidad/eficiencia-y-equidad.shtml
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ELEMENTOS QUE CONFORMAN LA SATISFACCION DEL CLIENTE

e EL RENDIMIENTO PERCIBIDO:

Se refiere al desempefiio que el cliente considera haber obtenido luego de

adquirir un producto o servicio. Es decir, es elresultado que el

cliente percibe cuando adquiere el producto o servicio.

El rendimiento percibido tiene las siguientes caracteristicas:

Se determina desde el punto de vista del cliente, no de la empresa.
Se basa en los resultados que el cliente obtiene con el producto o
servicio.

Esta basado en las percepciones del cliente, no necesariamente en
la realidad.

Depende del estado de animo del cliente y de sus razonamientos.

e LAS EXPECTATIVAS:

Las expectativas es la esperanza que los clientes esperan conseguir. Las

expectativas de los clientes se producen por el efecto de una o mas de

estas cuatro situaciones:

<

Promesas que hace la misma empresa acerca de los beneficios que
brinda el producto o servicio.

Experiencias de compras anteriores.

Opiniones de amistades, familiares, conocidos y lideres de opinion

Promesas que ofrecen los competidores.
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La empresa debe tener cuidado de establecer el nivel correcto de expectativas.
Si las expectativas son demasiado bajas no atraeran suficientes clientes; pero
si son muy altas, los clientes se sentirdn decepcionados luego de la compra.
Un detalle muy interesante sobre este punto es que la disminucion en los
indices de satisfaccion del cliente no siempre significa una disminucion en la
calidad de los productos o servicios; en muchos casos, es el resultado de un
aumento en las expectativas del cliente situacion que es atribuible a las
actividades de mercadotecnia (en especial, de la publicidad y las ventas

personales).
En todo caso, es de vital importancia monitorear regularmente las expectativas
de los clientes para determinar lo siguiente:

v' Si estan dentro de lo que la empresa puede proporcionarles.

v' Si estan a la par, por debajo o encima de las expectativas que genera
la competencia.

v" Si coinciden con lo que el cliente promedio espera, para animarse a

comprar.
e NIVELES DE SATISFACCION DEL USUARIO

Luego de realizada la compra o adquisicion de un producto o servicio, los

clientes experimentan uno de éstos tres niveles de satisfaccion:

- Insatisfaccion: Se produce cuando el desempefio percibido del

producto no alcanza las expectativas del cliente.

- Satisfaccion: Se produce cuando el desempefio percibido del producto

coincide con las expectativas del cliente.

- Complacencia: Se produce cuando el desempeio percibido excede a

las expectativas del cliente.
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El tener clientes complacidos o plenamente satisfechos es uno de los factores
clave para alcanzar el éxito en los negocios. Para ello, una empresa necesita
determinar los niveles de satisfaccion de sus clientes realizando la siguiente

operacion:

[ Rendimiento percibido - Expectativas = Nivel de satisfaccion del cliente ]

DIMENSION DE SATISFACCION DEL USUARIO
e CONFIABILIDAD
- ZEITHAML, VALERIE & BITNER (2002) define:

“Capacidad para desempenar el servicio que se promete de manera segura y
precisa” (P.103)

En un sentido mas amplio a confiabilidad significa que una organizacién cumple
sus promesas acerca de la entrega, la prestacion de servicio, la solucion de

problemas y los precios (“‘entregar lo que se promete”).

De otra forma la confiabilidad se puede definir como la probabilidad de que un
producto realizara su funcion prevista sin incidentes por un periodo de tiempo

especificado y bajo condiciones indicadas.

e ANALISIS DE LA CONFIABILIDAD

Esta referida a la capacidad que tienen los médicos para cumplir con los
servicios prometidos de una manera segura, precisa y honesta de manera

reiterada con los pacientes.

La ejecucion de un analisis de confiabilidad en un producto o un sistema debe
incluir muchos tipos de examenes para determinar cuan confiable es el
producto o sistema que se pretende analizar. Una vez realizado los analisis, es
posible “prever los efectos de los cambios y las correcciones del disefio para

mejorar la confiabilidad de item.
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e VALIDEZ

Es una de las caracteristicas principales del servicio que brinda el medico de
una manera correcta y eficaz, ademas de la capacidad de lograr del efecto que
se desea 0 se espera en concordancia con las expectativas del paciente.

Aungue no es el espacio para hacerlo, pero lo vamos a recoger cuando se trate
de precisar mas adelante acerca de la validez de sus instrumentos, del cual se
aplica la féormula para hallar confiabilidad de las escalas de calidad de servicio y

satisfaccion.

- CRONBACH (1971) Menciona:
“... la validacion es el proceso por medio del cual el investigador que desarrolla
cuestionarios obtiene evidencia para sustentar sus inferencias. Este proceso de
validacion requiere un estudio empirico dirigido a recolectar la evidencia
requerida” (P.65)

La validez es la caracteristica principal de lo correcto o eficaz o de lo que se
ajusta a la ley. Tradicionalmente la validez, se habia presentado como la
cualidad del instrumento para medir los rasgos o caracteristicas que se
pretende medir. Por medio de la validacién se trata de definir si realmente el

cuestionario mide aquello para lo que fue creado.

e LEALTAD

- REICHHELD (2003) Define:
“Es el sello distintivo de los grandes lideres y se da cuando lo lideres pueden
ayudar a sus empleados a construir relaciones con los pacientes correctos: los
pacientes que puedan crear un valor tan consistente, que quieran regresar por

mas, tarde o temprano hacer todos sus negocios con esta compania”. (P.45)
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- FERNANDEZ & BAJAC (2003) Menciona:
“Para alcanzar la lealtad de los clientes es necesario que estén satisfechos; es
posible instrumentar programas de lealtad, pero por sobre todo es preciso
manejar la relacion con cada usuario. Las modernas técnicas de CRM (Gestion
de la relacion con el cliente) buscan precisamente eso: Acumular informacion
de forma de poder individualizar la provisién del servicio en cada oportunidad
de contacto, 6sea, de ofrecer un grado de personalizacion que la competencia
no pueda brindar... la lealtad de los empleados es un requisito para la

satisfaccion y lealtad de los clientes”. (P.78)

- PINTADO & EGARD (2007) Menciona:
“Es el grado en el que un empleado se identifica con la organizacion y desea
seguir participando activamente en ella. Los empleados comprometidos con la
organizacidon suelen poseer buenos récords de asistencia, cumplir
voluntariamente las politicas de la organizacion e indicar en indices de rotacion
mas bajos. Debe considerarseles como los socios estratégicos comprometidos
e identificados con la institucidn, en la toma de decisiones de la empresa bajo

responsabilidad compartida”. (P.19)

La conservacion de los pacientes, es un asunto que no se puede encerrar
dentro de limites estrechos, llegamos a comprender que la lealtad en los
negocios tiene tres dimensiones: lealtad del paciente, lealtad del empleado y
lealtad del inversionista, siendo estas muy poderosas, trascendentales e

interdependientes de lo que se esperaba o imaginaba.

La lealtad es algo indispensable en todas nuestras relaciones, especialmente
aguellas que deseamos que llegue a perdurar por afios o toda la vida. Es decir,
aguel compromiso que nosotros mismos nos hacemos con las personas que

nos rodean.
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FACTORES CLAVES QUE INFLUYEN EN LA FORMACION DE PACIENTES
LEALES

Dentro de la Revista ONWALLSTREET, escrita por Jhon BOWEN & Kurey
METER, mencionan que existen seis factores importantes que influyen en la
formacion de la lealtad de los consumidores. Las cuales mencionamos a
continuacion, pero a tales conceptos le dimos un sentido diferente ligado a un
servicio de salud, es decir relacionado al trato que debe existir entre un

paciente y un médico en un centro de salud.

- EL CARACTER

Cualidad personal que los pacientes buscan en los servidores o empleados de
alguna organizacién médica, por ejemplo: algunas personas buscan empleados
gue sean honestos y confiables cuando ofrecen un servicio, los pacientes
buscan una sensacion de seguridad que les permita creer realmente en lo que

se le esta ofreciendo.

- LA QUIMICA

Capacidad de los profesionales médicos de estar sincronizados o conectados
con sus pacientes, es decir cuando el personal entiende y conoce

perfectamente las exigencias y necesidades del consumidor.

- PREOCUPACION

Es el interés que se muestra acerca del bienestar de los pacientes, es decir el
empleado o profesional médico de la organizacion debe mostrar interés en
encontrar la forma de solucionar los problemas de sus pacientes y no como

una forma méas de ganar dinero.

- CAPACIDAD

Los empleados deben demostrar y comunicar indirectamente a los usuarios,
sus capacidades, es decir si una persona le pregunta sobre algun servicio que
quiera adquirir a un empleado o servidor, éste debe tener la capacidad y el
conocimiento para responder correctamente sus dudas e inquietudes,

cumpliendo de esta manera con las expectativas esperadas por el usuario.
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- LA EFICACIA DE COSTOS

Implica que los pacientes deben recibir el valor verdadero por el costo de los
servicios y bienes, no se les debe entregar un servicio con un precio que podria
ser engafioso, el usuario debe sentir que lo que estd comprando tiene valor

indicado por la organizacion.

- CONSULTIVO

Es el mas importante ya que enmarca la relacion del cliente y empresa, es algo
como una sociedad en curso a traves del tiempo, es decir inicia una relacion
mMAas cercana entre estas dos entidades. Esto hace la caracteristica mas eficaz

para formar la lealtad del usuario.

DIFERENCIA ENTRE LEALTAD DEL PACIENTE CON LA SATISFACCION

Muchos autores como RODRIGUEZ, COLLADO & HERRERO (2001) Creen

gue lealtad y satisfaccién tienen el mismo significado ya que sefialaban que:

La lealtad comienza al momento de que el cliente est4 satisfecho con la
compra de un bien o la prestacién de un determinado servicio, es decir que un
paciente leal sera un paciente satisfecho; por ello la clinica Starmedic debe
trabajar para mejorar la atencién a sus usuarios para asi lograr la fidelidad de
los mismos. Pero definitivamente debemos tener en cuenta que la satisfaccion
es la antesala a la lealtad, es decir que primero se tiene que lograr la

satisfaccion para conseguir la lealtad.
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VINCULACION CON LAS VARIABLES

DOMINGUEZ (2006) Relaciona que:
“El concepto de calidad debe estar siempre relacionado con la satisfaccion del
cliente; podemos decir entonces que la calidad genera satisfaccion del cliente

al cien por ciento y permanentemente” (P.47)

DOMINGUEZ (2006) Menciona que:
4a calidad es la habilidad que posee un sistema para operar de manera fiable y
sostenida en el tiempo; a un determinado nivel de desempefio; en una

organizacion de servicios” (P.47).
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2.3. DEFINICIONES DE TERMINOS BASICOS

a) ACTITUD

Es el comportamiento que muestra un individuo frente a una situacion o
reaccion, es decir, es el comportamiento que muestra el servidor al
brindar un determinado servicio y a su vez es el comportamiento que

muestra el usuario al recibir un servicio.

b) CALIDAD

ISO (9000; 2005) “Grado en que un conjunto de caracteristicas
inherentes cumple con las necesidades y expectativas de los clientes o

usuarios”.

CALIDAD DE SERVICIOS

PARASUMARAN al, (2001) define: “Juicio global del consumidor que
resulta de la comparacioén entre las expectativas sobre el servicio que
van a recibir y las percepciones de la actuacion de las prestadoras de

servicio” (P.7).

d) CONFIABILIDAD

f)

Entrega del servicio prometido, con certidumbre y responsabilidad, por
ejemplo: responder correctamente a las preguntas de consulta;
recuperar informacion relevante; asegurar que las fechas de vencimiento

sean exactas.

EMPATIA

Capacidad que posee una persona para poder percibir el estado de
animo de otra persona y/o comprender sus emociones. Siendo este una
de las habilidades méas importantes que debe tener un servidor para
ofrecer una mejor atencion al usuario dependiendo del estado de animo

de cada usuario.

INSATISFACCION

Sentimiento de malestar o disgusto que se tiene cuando no se colma un

deseo 0 no se cubre una necesidad.
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g) RESPONSABILIDAD

Es entregar el servicio que el paciente o usuario necesita en el tiempo y
momento adecuado, es decir responsabilidad es estar capacitado para

responder a los actos de los demas con obligacion.

h) SATISFACCION DEL CLIENTE

)

ISO (9000; 2005) “Percepcion del cliente sobre el grado en que se ha

cumplido con sus requisitos”.

SERVICIOS PUBLICOS

Son productos intangibles que no se perciben facilmente, pero que
satisfacen una necesidad presente de la poblacion.

TANGIBILIDAD

Se refiere a algo que se puede tocar, es decir lo que puede ser tocado o
probado de alguna forma, también es algo que se puede percibir. Por

ejemplo: las instalaciones, equipos, personal y otros materiales.
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CAPITULO Il
MARCO METODOLOGICO

3.1. NIVEL DE LA INVESTIGACION

El presente proyecto de investigacion fue del nivel DESCRIPTIVO porque se
describi6 tal y como viene ocurriendo en la realidad en relaciéon a la calidad de
servicio de la Clinica Starmedic, para luego llegar al nivel EXPLICATIVO en
donde se determiné los efectos de la calidad de servicio en la satisfaccion de

los usuarios.

3.2. TIPO DE INVESTIGACION

El presente proyecto de investigacion tiene la siguiente tipologia:

> Por su finalidad: El presente proyecto de investigacion fue aplicada
porque se demostrd la incidencia que tiene la calidad de servicio en la

satisfaccion de los usuarios.

> Por su alcance temporal: El presente proyecto de investigacion fue

sincrénica porque dicho trabajo se llevé a cabo dentro del periodo 2017.

> Por su profundidad: El presente proyecto de investigacion fue
descriptiva porque se describié la incidencia que existe entre la calidad

de servicio y la satisfaccion de los usuarios.

> Por su amplitud: El presente proyecto de investigacion fue micro, ya que
el estudio se realizé solo en el Clinica Starmedic — Huanuco.

> Por su fuente: El presente proyecto de investigacion fue Mixta, porque
se recogio datos de la misma institucion que sirvio como materia de
estudio (fuentes primarias); Asi mismo. Se utlizO datos de otras
investigaciones como complemento para dicha investigacién (fuentes

secundarias).
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> Por su caracter: El presente proyecto de investigacion fue Cuantitativo:
porque los datos obtenidos en el trabajo de campo fueron procesados
mediante la utilizacion de métodos estadisticos y los resultados se

presentaron a través de porcentajes y gréaficos estadisticos.

> Por su marco: El presente proyecto de investigacion fue de campo,

porque para la recopilacion de datos se recurrié a la Clinica Starmedic.

> Por su tipo de estudio a que dan lugar: El presente proyecto de
investigacion fue de tipo encuesta, porque los datos fueron recopilados

mediante esta técnica y procesadas debidamente.

> Por su objeto social al que se refiere: El presente proyecto de
investigacion fue de tipo disciplinar, porque se utilizd6 dos disciplinas; la
calidad de servicio y la satisfaccion del usuario; Asi mismo, fue de tipo
institucional ya que se realiz6 en la Clinica Starmedic.

3.3. DISENO DE INVESTIGACION

El disefio del presente proyecto de investigacion fue no experimental, con su
variante transeccional o transversal porque en la investigacion no se manipul6
a las variables establecidas. Con el disefio se observé los fenémenos tal y
como se dan en su contexto natural. Su propdsito fue describir la calidad de
servicio y la satisfacciébn de los usuarios; y se analiz6 su incidencia en un

momento dado.

El disefio descriptivo - explicativo muestra el siguiente esquema:

B
/

. \ DESCRIPTIVO ‘

NO

EXPERIMENTAL TRANSECCIONAL

| { CAUSAL
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3.4. METODOS DE INVESTIGACION

En el presente proyecto de investigacion se utilizo los siguientes métodos:

a) Deductivo: Ya que permitié alcanzar conocimientos validos que pueden

ser verificados a través de instrumentos confiables.

b) Inductivo: Ya que se inicié por la observacion de los problemas que se
presentaron dentro de la institucion con el proposito de llegar a

conclusiones generales que puedan explicar la situacion observada.

3.5. POBLACION Y MUESTRA
3.5.1. POBLACION

La poblacién del presente proyecto de investigacion estuvo compuesta por la

totalidad de los usuarios de la Clinica Starmedic, detallada a continuacion.

CUADRO N°01
POBLACION ATENDIDA EN LA CLINICA STARMEDIC — HUANUCO
CLASIFICADO POR GRUPO

GRUPO MASCULINO FEMENINO TOTAL

NINOS 480 620 1100
JOVENES 590 890 1480
ADULTOS 1030 1430 2460

TOTAL 2100 2940 5040

Fuente: Unidad Estadistica En La Clinica Starmedic

Elaboracion: tesistas

La poblacion del presente proyecto de investigacion consté de 5040 usuarios

de la Clinica Starmedic.
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3.5.2. MUESTRA

Para determinar la muestra del presente trabajo de investigacion se utilizo la

férmula de la poblacion infinita, la cual se muestra a continuacion:

{ n= (Z%.p.q/E* ]

Donde:

Z: Nivel de confianza (95%).

N: Tamafo de la muestra.

p: Probabilidad de éxito (80%).
g: probabilidad de fracaso (20%).
E: error (5%)

Hallando el nivel de confianza:

95% 47.50%

=47.50% — = 0.4750
2 100%

Valor en la tabla de distribucién: 1.96
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REEMPLAZANDO EN LA FORMULA

[ n= (Z%.p.q/E* ]

~(1.96)2(0.8)(0.2)
B (0.05)2
_ 0.614656
"= 70.0064
n=96.04
n =96
N = 5040
r_ 2% _0.019
N 5040

Por lo tanto 0,019 es menor que el error (0.05), por lo tanto, no se necesita
realizar ningun ajuste.
La muestra del presente proyecto de investigacion estuvo constituida de la

siguiente manera:
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CUADRO N°02

MUESTRA ESTRATIFICADA DE LOS USUARIOS MASCULINOS
ATENDIDOS EN LA CLINICA STARMEDIC — HUANUCO

GRUPOS PROCEDIMIENTOS MASCULINO

JOVENES 1070 1070 x 0.019 = 20

ADULTOS 1030 1030 x 0.019 = 20
TOTAL 2100 40

Fuente: Unidad Estadistica De La Clinica Starmedic

Elaboracion: tesistas

CUADRO N°03

MUESTRA ESTRATIFICADA DE USUARIAS FEMENINAS ATENDIDOS
EN LA CLINICA STARMEDIC — HUANUCO

GRUPOS PROCEDIMIENTOS | FEMENINO

JOVENES 1510 1510 x 0.019 = 29

ADULTOS 1430 1430 x 0.019 = 27
TOTAL 2940 56

Fuente: Unidad Estadistica De La Clinica Starmedic

Elaboracion: Tesistas

CUADRO N°04

MUESTRA ESTRATIFICADA DE LOS USUARIOS ATENDIDOS EN LA
CLINICA STARMEDIC — HUANUCO

GRUPOS MASCULINO FEMENINO TOTAL

JOVENES 20 29 49

ADULTOS 20 27 47
TOTAL 40 56 96

Fuente: Unidad Estadistica De La Clinica Starmedic

Elaboracion: Tesistas
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La muestra representativa del presente proyecto de investigacion fue de 96
usuarios del sexo masculino y femenino que corresponden a grupos de
jovenes y adultos de la clinica Starmedic - Huanuco, que represento el 1.90%
de la poblacion total.

3.6. TECNICA E INSTRUMENTO
La técnica e instrumento que se utilizé durante el trabajo de campo para el

recojo de datos se menciona a continuacion:
CUADRO N°05

TECNICA INSTRUMENTO APLICACION

Encuesta Cuestionario Usuarios

Fuente: Investigacién De Los Tesistas

Elaboracion: tesistas

- En la técnica de encuesta se utilizd6 como instrumento de investigacion el
cuestionario que fue aplicado a los usuarios de la Clinica Starmedic, que sirvid
para recoger informacién sobre las deficiencias o ventajas en los servicios

médicos que presta la institucion.

3.7. PROCESAMIENTO Y PRESENTACION DE DATOS

Los datos recogidos durante el trabajo de campo fueron procesados
haciendo uso de los métodos y técnicas de la estadistica descriptiva como
cuadros estadisticos y la técnica frecuencial y porcentual.

Los datos fueron procesados mediante el programa SPSS, las cuales
fueron presentados a través de cuadros y graficos estadisticos como el

grafico de barras.
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CAPITULO IV

RESULTADOS

4.1. RESULTADOS DE LA ENCUESTA PARA MEDIR LA CALIDAD DE
SERVICIO EN LA CLINICA STARMEDIC HUANUCO

4.1.1. INFORMACION GENERAL

CUADRO N°06

USUARIOS ENCUESTADOS EN LA CLINICA STARMEDIC, SEGUN EDAD,

AL 2017.
PREGUNTA Frecuencia|Porcentaje Porc,:ejntaje Porcentaje
GENERAL valido acumulado
Vvalido 18 — 23 13 13,3 13,5 13,5
24 - 29 27 27,6 28,1 41,7
30-35 29 29,6 30,2 71,9
36-41 19 19,4 19,8 91,7
:(Zjeelgme 8 8,2 8,3 100,0
Total 96 98,0 100,0
2 2,0
Total 98 100,0

FUENTE: Er)cuesta octubre de 2017
ELABORACION: Programa SPSS
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GRAFICO N°01 )
USUARIOS ENCUESTADOS EN LA CLINICA STARMEDIC, SEGUN EDAD,
AL 2017.

40

304

Porcentaje
=
1

10

18- 23 24-29 30-33 36 - 41 42 en adelante

INTERPRETACION:

En el grafico N° 01 se puede observar que el 8.33% de los encuestados tienen
entre 42 afos en adelante; y el 30.21% tienen entre 30 a 35 afos, lo que
representa el menor y mayor porcentaje de edad de los usuarios que se
atienden en la Clinica Starmedic.

ANALISIS:
Por lo que podemos deducir que la mayoria de los usuarios de la Clinica
Starmedic tienen edades entre 30-35 afios.
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CUADRO N°07

USUARIOS ENCUESTADOS EN LA CLINICA STARMEDIC, SEGUN
GENERO, AL 2017.

. . Porcentaje Porcentaje
I:)GI:QIEIEI\(IBEURI\,'ATI:A\ Frecuencia Porcentaje vé1|idoJ acumulacjlo
Valido Masculino 38 38,8 39,6 39,6
Femenino 58 59,2 60,4 100,0
Total 96 98,0 100,0
2 2,0
Total 98 100,0

FUENTE: Er]cuesta octubre de 2017
ELABORACION: Programa SPSS
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GRAFICO N° 02

USUARIOS ENCUESTADOS EN LA CLINICA STARMEDIC, SEGUN
GENERO, AL 2017.
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INTERPRETACION:

Podemos observar en el grafico N° 02 que 38 personas son de sexo masculino
que representa el 39.58% y 58 son de sexo femenino que representa el
60.42%; siendo el sexo femenino la mayor muestra para nuestro estudio.

ANALISIS:
Por lo que podemos deducir que la mayoria de los usuarios de la Clinica

Starmedic corresponde al género femenino.
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4.1.2. PREGUNTAS APLICADAS A LOS USUARIOS.

CUADRO N°08

OPINION SOBRE SI LOS CONSULTORIOS MEDICOS SON COMODOS.

Frecuencia|Porcentaje Porcentaje | Porcentaje
PREGUNTA 1 J valido acumulado
Valido En
desacuerdo 31 31,6 32,3 32,3
Ni de acuerdo
nien 41 418 427 75.0
desacuerdo
De acuerdo 24 24,5 25.0 100,0
Total 96 98,0 100,0
2 2,0
Total 98 100,0

FUENTE: Encuesta octubre de 2017

ELABORACION: Programa SPSS




64

GRAFICO N°03

OPINION SOBRE SI LOS CONSULTORIOS MEDICOS SON COMODOS, AL
2017.
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INTERPRETACION:

En el grafico N° 03 se observa que el 42.71% de los encuestados manifestaron
estar ni de acuerdo ni en desacuerdo en cuanto a la comodidad de los
consultorios médicos de la Clinica Starmedic, mientras que un 32.29%
mostraron estar en desacuerdo y el 25% de los encuestados respondieron

estar de acuerdo con la comodidad de dicho centro médico.

ANALISIS:

De lo que podemos concluir que la mayoria de los encuestados manifestaron
estar ni de acuerdo ni en desacuerdo en cuanto a la comodidad de los
consultorios médicos de la Clinica Starmedic.
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CUADRO N°09

OPINION SOBRE SI SUS INSTALACIONES SON VISUALMENTE

ATRACTIVAS.
Frecuencia|Porcentaje Porcentaje | Porcentaje
PREGUNTA 2 €1 valido | acumulado
Valido Totalmente en
desacuerdo 2 2,0 2,1 2,1
En
desacuerdo 52 53,1 54,2 56,3
Ni de acuerdo
nien 33 33,7 34.4 90,6
desacuerdo
De acuerdo 9 9.2 94 100,0
Total 96 98,0 100,0
2 2,0
Total 98 100,0

FUENTE: Encuesta octubre de 2017
ELABORACION: Programa SPSS
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GRAFICO N°04
OPINION SOBRE S| SUS INSTALACIONES SON VISUALMENTE
ATRACTIVAS, AL 2017.
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INTERPRETACION:

En el grafico N° 04 se observa que el 54.17% de los encuestados mostraron
estar en desacuerdo en que las instalaciones de la Clinica Starmedic son
visualmente atractivas, mientras el 34.38% manifestaron estar ni de acuerdo ni
en desacuerdo de la atractividad de las instalaciones de dicho centro, en tanto
el 9.38% respondieron estar de acuerdo, y solo el 2.08% esta totalmente en

desacuerdo.

ANALISIS:
De lo que podemos concluir que la mayoria de los encuestados muestra estar
en desacuerdo en que las instalaciones son visualmente atractivas.
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CUADRO N°10

OPINION SOBRE SI SUS EQUIPOS MEDICOS TIENEN APARIENCIA O SON

VISUALMENTE MODERNOS.

Frecuencia|Porcentaje Porcentaje | Porcentaje
PREGUNTA 3 1©1 valido | acumulado
Valido Totalmente en
desacuerdo 17 17,3 17,7 17,7
En
desacuerdo 27 27,6 28,1 45,8
Ni de acuerdo
nien 35 35,7 36,5 82.3
desacuerdo
De acuerdo 17 17.3 17,7 100,0
Total 96 98,0 100,0
2 2,0
Total 98 100,0

FUENTE: Encuesta octubre de 2017

ELABORACION: Programa SPSS
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GRAFICO N°05

OPINION SOBRE S| SUS EQUIPOS MEDICOS TIENEN APARIENCIA O SON
VISUALMENTE MODERNOS, AL 2017.
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INTERPRETACION:

En el grafico N°05 se observa que el 36.46% de los encuestados manifestaron
estar ni de acuerdo ni en desacuerdo en que los equipos médicos de la Clinica
Starmedic son modernos, mientras que un 28.13% manifestaron estar en
desacuerdo, también se observa que 17 personas encuestadas que representa
el 17.71% respondieron estar totalmente en desacuerdo y otro 17.71%
respondieron estar de acuerdo en cuanto a la apariencia moderna de los

equipos médicos de la Clinica Starmedic.

ANALISIS:
De lo que podemos concluir que la mayoria de los encuestados manifestaron
estar ni de acuerdo ni en desacuerdo en que los equipos médicos son

modernos.
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CUADRO N°11

OPINION SOBRE SI LOS EMPLEADOS TIENEN APARIENCIA
PROFESIONAL.

Frecuencia|Porcentaje Porcentaje | Porcentaje
PREGUNTA 4 ®1 valido | acumulado

Véalido En

desacuerdo 37 37,8 38,5 38,5

Ni de acuerdo

nien 54 55,1 56,3 94,8

desacuerdo

De acuerdo 5 5.1 5.2 100.0

Total 96 98,0 100,0

2 2.0

Total 98 100,0

FUENTE: Encuesta octubre de 2017

ELABORACION: Programa SPSS
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GRAFICO N° 06

OPINION SOBRE SI LOS EMPLEADOS TIENEN APARIENCIA
PROFESIONAL, AL 2017.
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INTERPRETACION:

En el grafico N° 06 se observa que el 56.25% de los encuestados manifestaron
estar ni de acuerdo ni en desacuerdo en cuanto a la apariencia profesional que
muestran los empleados de la Clinica Starmedic, mientras que el 38.54%
respondieron estar en desacuerdo, y solo el 5.21% mostraron estar de acuerdo
con la apariencia profesional de los empleados de dicho Centro Médico.

ANALISIS:

De lo que podemos concluir que la mayoria de los encuestados manifestaron
estar ni de acuerdo ni en desacuerdo en cuanto a la apariencia profesional que
muestran los empleados de la Clinica Starmedic.



71

CUADRO N°12

OPINION SOBRE SI LOS MEDICOS TIENEN CAPACIDAD PROFESIONAL
PARA BRINDAR UN DIAGNOSTICO CONFIABLE Y SEGURO.

Frecuencia|Porcentaje Porcentaje | Porcentaje
PREGUNTA 5 J valido acumulado
Valido En
desacuerdo 3 3,1 3,1 3,1
Ni de acuerdo
nien 41 418 427 458
desacuerdo
De acuerdo 47 48.0 49.0 94,8
Totalmente de
acuerdo 5 51 5,2 100,0
Total 96 98,0 100,0
2 2,0
Total 98 100,0

FUENTE: Encuesta octubre de 2017

ELABORACION: Programa SPSS
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GRAFICO N° 07

OPINION SOBRE S| LOS MEDICOS TIENEN CAPACIDAD PROFESIONAL
PARA BRINDAR UN DIAGNOSTICO CONFIABLE Y SEGURO, AL 2017.
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INTERPRETACION:

En el gréfico N° 07 se observa que el 48.96% de los encuestados mostraron
estar de acuerdo en cuanto a la capacidad profesional que poseen los
meédicos de la Clinica Starmedic para brindar un diagnostico confiable y
seguro, mientras un 42.71% manifestaron estar ni de acuerdo ni en
desacuerdo, en tanto el 5.21% estuvieron totalmente de acuerdo y el 3.12%
mostraron estar en desacuerdo en cuanto a la capacidad profesional que

mostraron los médicos de dicho Centro Médico.

ANALISIS:
De lo que podemos concluir que la mayoria de los encuestados muestra estar
de acuerdo con la capacidad profesional que posee los médicos para brindar

un diagnostico confiable y seguro.
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CUADRO N° 13

OPINION SOBRE S| EL AMBIENTE LABORAL QUE MUESTRAN LOS
EMPLEADOS ES ACOGEDOR.

Frecuencia|Porcentaje Porcentaje | Porcentaje
PREGUNTA 6 ®1 valido | acumulado
Valido Totalmente en
desacuerdo 1 1.0 1.0 1.0
En
desacuerdo 7 7,1 7,3 8,3
Ni de acuerdo
ni en
desacuerdo 46 46,9 47,9 56,3
D d
© acuerdo 38 38.8 396 958
Totalmente de
acuerdo 4 41 4.2 100,0
Total 96 98,0 100,0
2 2,0
Total 98 100,0

FUENTE: Er)cuesta octubre de 2017
ELABORACION: Programa SPSS
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GRAFICO N° 08

OPINION SOBRE S| EL AMBIENTE LABORAL QUE MUESTRAN LOS
EMPLEADOS ES ACOGEDOR, AL 2017.
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INTERPRETACION:

En el grafico N°08 se puede observar que el 47.92% de los encuestados
manifestaron estar ni de acuerdo ni en desacuerdo referente a lo acogedor del
ambiente laboral que muestran los empleados de la Clinica Starmedic,
mientras un 39.58% respondieron estar de acuerdo, en tanto un 7.29%
mostraron estar en desacuerdo, y por otro lado el 4.17% respondieron estar
totalmente de acuerdo y el 1.04% manifestaron estar totalmente en desacuerdo
en cuanto al ambiente acogedor que muestran los empleados de dicho Centro

Médico.

ANALISIS:

De lo que podemos concluir que la mayoria de los encuestados manifestaron
estar de acuerdo ni en desacuerdo referente a lo acogedor del ambiente laboral

gue muestran los empleados de la Clinica Starmedic.
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CUADRO N°14

OPINION SOBRE SI EL LUGAR DONDE SE UBICA ES SALUDABLE.

Frecuencia|Porcentaje Porcentaje | Porcentaje
PREGUNTA 7 J valido acumulado
Valido En
desacuerdo 34 34,7 35,4 35,4
Ni de acuerdo
nien 39 39,8 40,6 76,0
desacuerdo
De acuerdo 23 23,5 24,0 100,0
Total 96 98,0 100,0
2 2,0
Total 98 100,0

FUENTE: Encuesta octubre de 2017

ELABORACION: Programa SPSS
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GRAFICO N°09

OPINION SOBRE S| EL LUGAR DONDE SE UBICA ES SALUDABLE, AL
2017.

207

Porcentaje

En desacuerdo Mi de acuerdo ni en desacuerdo De acuerdo

INTERPRETACION:

En el grafico N°09 se observa que el 40.63% de los encuestados respondieron
estar ni de acuerdo ni en desacuerdo en cuanto a lo saludable del lugar donde
se ubica la Clinica Starmedic, mientras un 35.42% manifestaron estar en
desacuerdo y solo un 23.96% mostraron estar de acuerdo en cuanto a la
salubridad del lugar donde se ubica dicho Centro Médico.

ANALISIS:

De lo que manifestaron concluir que la mayoria de los encuestados
respondieron estar ni de acuerdo ni en desacuerdo en cuanto a lo saludable del

lugar donde se ubica la Clinica Starmedic.
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CUADRO N°15

OPINION SOBRE S| EL AMBIENTE INTERNO ES AGRADABLE.

Frecuencia|Porcentaje Porcentaje | Porcentaje
PREGUNTA 8 ®1 valido | acumulado
Véalido En
desacuerdo 8 8,2 8,3 8,3
Ni de acuerdo
ni en
desacuerdo 57 58,2 59,4 67,7
De acuerdo 31 31,6 32,3 100,0
Total 96 98,0 100,0
2 2.0
Total 98 100,0

FUENTE: Encuesta octubre de 2017

ELABORACION: Programa SPSS
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GRAFICO N° 10

OPINION SOBRE SI EL AMBIENTE INTERNO ES AGRADABLE, AL 2017.
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INTERPRETACION:

En el grafico N° 10 se observa que el 59.38% de los encuestados manifestaron
estar ni de acuerdo ni en desacuerdo en cuanto a lo agradable del ambiente
interno de la Clinica Starmedic, mientras el 32.29% respondieron estar de
acuerdo y el 8.33% mostraron estar en desacuerdo en cuanto a lo expuesto
anteriormente.

ANALISIS:
De lo que podemos concluir que la mayoria de los encuestados manifestaron

estar ni de acuerdo ni en desacuerdo en cuanto a lo agradable del ambiente

interno de la Clinica Starmedic.
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CUADRO N°16

OPINION SOBRE SI LAS INSTALACIONES FiSICAS INTERNAS Y
EXTERNAS USAN MEDIDAS DE GESTION AMBIENTAL (SERVICIOS
HIGIENICOS, EQUIPOS MEDICOS QUE FUNCIONAN CORRECTAMENTE.

Frecuencia|Porcentaje Porcentaje | Porcentaje
PREGUNTA 9 J valido acumulado
Valido En
desacuerdo 5 51 5,2 5,2
Ni de acuerdo
nien 36 36,7 37,5 42,7
desacuerdo
De acuerdo 55 56,1 57,3 100,0
Total 96 98,0 100,0
2 2,0
Total 98 100,0

FUENTE: Encuesta octubre de 2017

ELABORACION: Programa SPSS
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GRAFICO N°11

OPINION SOBRE SI LAS INSTALACIONES FiSICAS INTERNAS Y
EXTERNAS USAN MEDIDAS DE GESTION AMBIENTAL (SERVICIOS
HIGIENICOS, EQUIPOS MEDICOS QUE FUNCIONAN CORRECTAMENTE),
AL 2017.
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INTERPRETACION:

En el grafico N° 11se observa que el 57.29% de los encuestados respondieron
estar de acuerdo en que las instalaciones fisicas internas y externas de la
Clinica Starmedic usan medidas de gestion ambiental, mientras que el 37.50%
manifestaron estar ni de acuerdo ni en desacuerdo y el 5.21% mostraron estar
en desacuerdo en cuanto a las medidas de gestidbn ambiental que usa dicho
Centro Médico

ANALISIS:

De lo que podemos concluir que la mayoria de los encuestados respondieron
estar de acuerdo en que las instalaciones fisicas internas y externas usan
medidas de gestion ambiental.
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CUADRO N°17

OPINION SOBRE SI LAS INSTALACIONES FAVORECEN EN LA MEJORA
DEL ESTADO DE ANIMO.

Frecuencia|Porcentaje Porcentaje | Porcentaje
PREGUNTA 10 €1 valido | acumulado
Véalido En
desacuerdo 17 17,3 17,7 17,7
Ni de acuerdo
nien 62 63,3 64,6 82,3
desacuerdo
De acuerdo 17 17,3 17,7 100,0
Total 96 98,0 100,0
2 2,0
Total 98 100,0

FUENTE: Encuesta octubre de 2017

ELABORACION: Programa SPSS
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GRAFICO N°12

OPINION SOBRE SI LAS INSTALACIONES FAVORECEN EN LA MEJORA
DEL ESTADO DE ANIMO, AL 2017.
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INTERPRETACION:

En el grafico N°12 se observa que el 64.58% de los encuestados manifestaron
estar ni de acuerdo ni en desacuerdo en que las instalaciones de la Clinica
Starmedic favorecen en la mejora del estado de animo de los usuarios, por otro
lado, también podemos observar que 17 personas encuestadas que representa
el 17.71% mostraron estar en desacuerdo y otras 17 personas responden estar
de acuerdo en que las instalaciones de dicho Centro Médico mejora el estado

de animo representado por el 17.71%.
ANALISIS:
De lo que podemos concluir que la mayoria de los encuestados manifestaron

estar ni de acuerdo ni en desacuerdo en gue las instalaciones favorecen en la

mejora del estado de &nimo de los usuarios.
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CUADRO N°18

OPINION SOBRE SI EL ENTORNO INTERNO Y EXTERNO ES SALUDABLE,
LIBRE DE RUIDOS, MALOS OLORES, SUCIEDADES, ETC.

Frecuencia|Porcentaje Porcentaje | Porcentaje
PREGUNTA 11 1®1 valido | acumulado

Véalido Totalmente en

desacuerdo 8 8,2 8,3 8,3

En

desacuerdo 42 42 .9 43,8 52,1

Ni de acuerdo

nien 46 46.9 479 100,0

desacuerdo

Total 96 98,0 100,0

2 2,0

Total 98 100,0

FUENTE: Encuesta octubre de 2017

ELABORACION: Programa SPSS
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GRAFICO N°13

OPINION SOBRE SI EL ENTORNO INTERNO Y EXTERNO ES SALUDABLE,
LIBRE DE RUIDOS, MALOS OLORES, SUCIEDADES, ETC. AL 2017.
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INTERPRETACION:

En el grafico N° 13 observamos que el 47.92% de los encuestados
manifestaron estar ni de acuerdo ni en desacuerdo en que el entorno interno y
externo de la Clinica Starmedic sea saludable, libre de ruidos, malos olores,
suciedades; mientras que el 43.75% manifestaron estar en desacuerdo y el
8.33% muestra estar totalmente en desacuerdo en cuanto a lo percibido del

entorno interno y externo.
ANALISIS:
De lo que podemos concluir que la mayoria de los encuestados manifestaron

estar ni de acuerdo ni en desacuerdo en que el entorno interno y externo sea

saludable, libre de ruidos, malos olores, suciedades, etc.
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RO N°19

OPINION SOBRE SI LOS EMPLEADOS SE PREOCUPAN POR RESOLVER
LOS PROBLEMAS DE SUS PACIENTES.

Frecuencia|Porcentaje Porcentaje | Porcentaje
PREGUNTA 12 €1 valido | acumulado
Valido En
desacuerdo 2 2,0 2,1 2,1
Ni de
acuerdo ni
en 40 40,8 41,7 43,8
desacuerdo
De acuerdo 52 53,1 54,2 97.9
Totalmente
de acuerdo 2 2,0 2,1 100,0
Total 96 98,0 100,0
Perdidos Sistema 2 2,0
Total 98 100,0

FUENTE: Encuesta octubre de 2017
ELABORACION: Programa SPSS
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GRAFICO N°14

OPINION SOBRE SI LOS EMPLEADOS SE PREOCUPAN POR RESOLVER
LOS PROBLEMAS DE SUS PACIENTES, AL 2017.
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INTERPRETACION:

En el grafico N° 14 se observa que el 54.17% de los encuestados respondieron
estar de acuerdo en cuanto a la preocupacién que muestran los empleados de
la Clinica Starmedic por resolver los problemas de sus clientes, mientras que el
41.67% manifestaron estar ni de acuerdo ni en desacuerdo, en tanto 2.08% se
mostraron estar en desacuerdo y al igual que otros 2.08% de los encuestados
respondieron estar totalmente de acuerdo en que los empleados muestran

preocupacion por resolver los problemas de los usuarios.
ANALISIS:
De lo que se puede concluir que la mayoria de los encuestados respondieron

estar de acuerdo en cuanto a la preocupacién que muestran los empleados por

resolver los problemas de sus usuarios.
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CUADRO N°20

OPINION SOBRE S| LOS MEDICOS ATIENDEN DE FORMA RAPIDA Y
OPORTUNA SUS NECESIDADES.

Frecuencia|Porcentaje Porcentaje | Porcentaje
PREGUNTA 13 1©1 valido | acumulado
Véalido En
desacuerdo 3 3,1 3,1 31
Ni de acuerdo
nien 43 43,9 44,8 47,9
desacuerdo
De acuerdo 50 51,0 52,1 100,0
Total 96 98,0 100,0
2 2,0
Total 98 100,0

FUENTE: Encuesta octubre de 2017

ELABORACION: Programa SPSS
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GRAFICO N°15

OPINION SOBRE SI LOS MEDICOS ATIENDEN DE FORMA RAPIDA Y
OPORTUNA SUS NECESIDADES, AL 2017.
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INTERPRETACION:

En el grafico N° 15 observamos que el 52.08% de los encuestados
respondieron estar de acuerdo en cuanto a la atencion rapida y oportuna de
sus necesidades por parte de los médicos de la Clinica Starmedic, mientras
que el 44.79% manifestaron estar ni de acuerdo ni en desacuerdo y el 3.13%

manifestaron estar en desacuerdo con la atencién brindada por los médicos.
ANALISIS:
De lo que concluimos que la mayoria de los encuestados respondieron estar de

acuerdo en cuanto a la atencion rapida y oportuna a sus necesidades por parte

de los médicos de la Clinica Starmedic.
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CUADRO N°21

OPINION SOBRE SI LOS MEDICOS USAN UN LENGUAJE COMPRENSIBLE
AL MANIFESTAR EL DIAGNOSTICO.

Frecuencia|Porcentaje Porcentaje | Porcentaje
PREGUNTA 14 1©1 valido | acumulado
Valido Ni de acuerdo
nien 28 28,6 29,2 29,2
desacuerdo
De acuerdo 64 65,3 66,7 95,8
Totalmente de
acuerdo 4 41 4.2 100,0
Total 96 98,0 100,0
2 2,0
Total 98 100,0

FUENTE: Encuesta octubre de 2017

ELABORACION: Programa SPSS
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GRAFICO N°16

OPINION SOBRE SI LOS MEDICOS USAN UN LENGUAJE
COMPRENSIBLE AL MANIFESTAR EL DIAGNOSTICO, AL 2017.
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INTERPRETACION:

En el grafico N° 16 se observa que el 66.67% de los encuestados respondieron
estar de acuerdo en que los médicos de la Clinica Starmedic hacen uso de un
lenguaje comprensible al momento de manifestar el diagnostico a su paciente,
mientras un 29.17% manifestaron estar ni de acuerdo ni en desacuerdo y el
4.17% respondieron estar totalmente de acuerdo con el lenguaje usado por los

médicos al manifestar un diagnadstico.
ANALISIS:
De lo podemos concluir que la mayoria de los encuestados respondieron estar

de acuerdo en que los médicos hacen uso de un lenguaje comprensible al

momento de manifestar el diagnostico a su paciente.
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CUADRO N°22

OPINION SOBRE SI EL SERVICIO PRESTADO ES PERSONALIZADO.

Frecuencia|Porcentaje Porcentaje | Porcentaje
PREGUNTA 15 €1 valido | acumulado

Valido En

desacuerdo 7 7,1 7,3 7,3

Ni de acuerdo

nren 53 54,1 55,2 62,5

desacuerdo

De acuerdo 36 36,7 37,5 100,0

Total 96 98,0 100,0

2 2,0

Total 98 100,0

FUENTE: Encuesta octubre de 2017

ELABORACION: Programa SPSS
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GRAFICO N°17

OPINION SOBRE SI EL SERVICIO PRESTADO ES PERSONALIZADO, AL
2017.
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INTERPRETACION:

En el grafico N° 17 observamos que el 55.21% de los encuestados
manifestaron estar ni de acuerdo ni en desacuerdo en que el servicio prestado
por la Clinica Starmedic es personalizado, mientras que el 37.50%
respondieron estar de acuerdo y en tanto el 7.29% mostraron estar en

desacuerdo en que el servicio prestado no es personalizado.

ANALISIS:

De lo que podemos concluir que la mayoria de los encuestados manifestaron
estar ni de acuerdo ni en desacuerdo en que el servicio prestado es
personalizado.
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CUADRO N°23

OPINION SOBRE SI EL COMPORTAMIENTO DE LOS EMPLEADOS Y EL
AMBIENTE QUE MUESTRAN TRANSMITE CONFIANZA.

Frecuencia|Porcentaje Porcentaje | Porcentaje
PREGUNTA 16 ®1 valido | acumulado
Véalido En
desacuerdo 4 41 4.2 42
Ni de acuerdo
nien 39 39,8 40,6 44,8
desacuerdo
De acuerdo 52 53,1 54,2 99,0
Totalmente de
acuerdo 1 1,0 1,0 100,0
Total 96 98,0 100,0
2 2,0
Total 98 100,0

FUENTE: Encuesta octubre de 2017

ELABORACION: Programa SPSS
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GRAFICO N°18

OPINION SOBRE S| EL COMPORTAMIENTO DE LOS EMPLEADOS Y EL
AMBIENTE QUE MUESTRAN TRANSMITE CONFIANZA, AL 2017.
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INTERPRETACION:

En el grafico N° 18 se observa que el 54.17% de los encuestados respondieron
estar de acuerdo en que el comportamiento de los empleados y el ambiente de
la Clinica Starmedic transmite confianza, mientras que el 40.63% manifestaron
estar ni de acuerdo ni en desacuerdo, en tanto el 4.17% se mostraron estar en
desacuerdo y solo el 1.04% respondieron estar totalmente de acuerdo con la

confianza que transmite el comportamiento de los empleados y el ambiente.
ANALISIS:
De lo que podemos concluir que la mayoria de los encuestados respondieron

estar de acuerdo en que el comportamiento de los empleados y el ambiente del

Centro Médico transmiten confianza.
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CUADRO N°24

OPINION SOBRE SI LOS EMPLEADOS SIEMPRE ESTAN DISPUESTOS A
AYUDAR EN SUS INQUIETUDES.

Frecuencia|Porcentaje Porcentaje | Porcentaje
PREGUNTA 17 €1 valido | acumulado

Valido En

desacuerdo 6 6,1 6,3 6,3

Ni de acuerdo

nren 43 43.9 448 51.0

desacuerdo

De acuerdo 47 48.0 49.0 100,0

Total 96 98,0 100,0

2 2,0

Total 98 100,0

FUENTE: Encuesta octubre de 2017

ELABORACION: Programa SPSS
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GRAFICO N°19

OPINION SOBRE S| LOS EMPLEADOS SIEMPRE ESTAN DISPUESTOS A
AYUDAR EN SUS INQUIETUDES, AL 2017.
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INTERPRETACION:

En el grafico N° 19 se observa que el 48.96% de los encuestados respondieron
estar de acuerdo en que los empleados de la Clinica Starmedic siempre estan
dispuestos a ayudar en sus inquietudes, mientras que el 44.79% manifestaron
estar ni de acuerdo ni en desacuerdo, y el 6.25% mostraron estar en
desacuerdo en cuanto a la disposicion que muestran los empleados en ayudar

en sus inquietudes.

ANALISIS:

De lo que podemos concluir que la mayoria de los encuestados respondieron
estar de acuerdo en que los empleados siempre estan dispuestos a ayudar en
sus inquietudes.
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CUADRO N°25

OPINION SOBRE S| EL TRATO RECIBIDO POR PARTE DEL PERSONAL ES
AMABLE, CORDIAL Y FAMILIAR.

Frecuencia|Porcentaje Porcentaje | Porcentaje
PREGUNTA 18 J valido acumulado

Valido En

desacuerdo 5 51 52 5,2

Ni de acuerdo

nren 39 39,8 40,6 45,8

desacuerdo

De acuerdo 52 53,1 54,2 100,0

Total 96 98,0 100,0

2 2,0

Total 98 100,0

FUENTE: Er)cuesta octubre de 2017
ELABORACION: Programa SPSS
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GRAFICO N°20

OPINION SOBRE S| EL TRATO RECIBIDO POR PARTE DEL PERSONAL
ES AMABLE, CORDIAL Y FAMILIAR, AL 2017.
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INTERPRETACION:

En el grafico N° 20 observamos que el 54.17% de los encuestados
respondieron estar de acuerdo en cuanto al trato amable, cordial y familiar que
transmite el personal de la Clinica Starmedic, mientras que el 40.63%
manifestaron estar ni de acuerdo ni en desacuerdo y el 5.21% mostraron su
desacuerdo en el trato recibido.

ANALISIS:

De lo que podemos concluir que la mayoria de los encuestados respondieron
estar de acuerdo en cuanto al trato amable, cordial y familiar que transmite el
personal Clinica Starmedic.
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CUADRO N°26

OPINION SOBRE SI LOS EMPLEADOS MUESTRAN COMPRENSION EN

CUANTO A SU DIAGNOSTICO.

PREGUNTA 19 Frecuencia | Porcentaje Porcfgntaje Porcentaje
valido acumulado
Valido En desacuerdo 3 31 31 3.1
Ni de acuerdo ni
en desacuerdo 34 34,7 35,4 38,5
De acuerdo 59 60,2 61,5 100,0
Total 96 98,0 100,0
2 2,0
Total 98 100,0

FUENTE: Encuesta octubre de 2017
ELABORACION: Programa SPSS
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GRAFICO N°21

OPINION SOBRE S| LOS EMPLEADOS MUESTRAN COMPRENSION EN
CUANTO A SU DIAGNOSTICO, AL 2017.
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INTERPRETACION:

En el grafico N° 21 se observa que el 61.46% de los encuestados respondieron
estar de acuerdo en cuanto a la comprension que muestran los empleados de
la Clinica Starmedic en relacion al diagnostico de sus pacientes, mientras que
el 35.42% manifestaron estar ni de acuerdo ni en desacuerdo, y el 3.13%
respondieron estar en desacuerdo con la comprensién que muestran los
empleados en cuanto al diagnéstico de sus pacientes.

ANALISIS:
De lo que podemos concluir que la mayoria de los encuestados respondieron

estar de acuerdo en cuanto a la comprension que muestran los empleados en
relacion al diagnéstico de sus pacientes.
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CUADRO N° 27

OPINION SOBRE SI EL DIAGNOSTICO O HISTORIA CLINICA QUE BRINDA

ES CONFIDENCIAL.

Frecuencia|Porcentaje Porcentaje | Porcentaje
PREGUNTA 20 1©1 valido | acumulado
Valido Ni de acuerdo
nien 28 28,6 29,2 29,2
desacuerdo
De acuerdo 56 57,1 58,3 875
Totalmente de
acuerdo 12 12,2 12,5 100,0
Total 96 98,0 100,0
2 2,0
Total 98 100,0

FUENTE: Encuesta octubre de 2017
ELABORACION: Programa SPSS
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GRAFICO N°22

OPINION SOBRE S| EL DIAGNOSTICO O HISTORIA CLINICA QUE BRINDA
ES CONFIDENCIAL, AL 2017.
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INTERPRETACION:

En el grafico N° 22 se observa que el 58.33% de los encuestados respondieron
estar de acuerdo con la confidencialidad del diagndstico o historia clinica que
brinda la Clinica Starmedic, mientras que el 29.17% manifestaron estar ni de
acuerdo ni en desacuerdo y solo el 12.50% respondieron estar totalmente de
acuerdo en cuanto a la confidencialidad del diagnostico o historia clinica

brindada por dicho Centro Médico.

ANALISIS:

De lo que podemos concluir que la mayoria de los encuestados respondieron
estar de acuerdo con la confidencialidad del diagndstico o historia clinica que
brinda el centro médico.
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CUADRO N°28

OPINION SOBRE SI ESTE CUENTA CON DISPOSITIVOS DE SEGURIDAD
(BOTIQUIN, EXTINTOR, ETC.

Frecuencia|Porcentaje Porcentaje | Porcentaje
PREGUNTA 21 €1 valido | acumulado
Véalido En
desacuerdo 1 1,0 1,0 1,0
Ni de acuerdo
nien 27 27.6 28.1 29,2
desacuerdo
De acuerdo 56 57.1 58,3 87.5
Totalmente de
acuerdo 12 12,2 12,5 100,0
Total 96 98,0 100,0
2 2,0
Total 98 100,0

FUENTE: Er)cuesta octubre de 2017
ELABORACION: Programa SPSS
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GRAFICO N°23

OPINION SOBRE S| ESTE CUENTA CON DISPOSITIVOS DE SEGURIDAD
(BOTIQUIN, EXTINTOR, ETC.), AL 2017.
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INTERPRETACION:

En el grafico N° 23 se observa que el 58.33% de los encuestados respondieron
estar de acuerdo en cuanto a la existencia de dispositivos de seguridad que
cuenta la Clinica Starmedic, mientras el 28.12% manifestaron estar ni de
acuerdo ni en desacuerdo, en tanto el 12.50% respondieron estar totalmente de
acuerdo y el 1.04% muestra su desacuerdo en cuanto a la existencia de

dispositivos de seguridad en dicho Centro Médico.

ANALISIS:

De lo que podemos concluir que la mayoria de los encuestados respondieron
estar de acuerdo en cuanto a la existencia de dispositivos de seguridad en el

centro médico.
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CUADRO N°29

OPINION SOBRE SI RECOMENDARIAN ACUDIR A SUS (FAMILIAS,
AMIGOS, ETC.) EN BASE ASU GRADO DE SATISFACCION SOBRE EL
SERVICIO QUE HAN RECIBIDO.

Frecuencia|Porcentaje Porcentaje | Porcentaje
PREGUNTA 22 €1 valido | acumulado
Valido En
desacuerdo 3 3,1 3,1 3,1
Ni de acuerdo
nien 72 73,5 75.0 78.1
desacuerdo
De acuerdo 21 21.4 21,9 100,0
Total 96 98,0 100,0
2 2,0
Total 98 100,0

FUENTE: Er)cuesta octubre de 2017
ELABORACION: Programa SPSS
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GRAFICO N°24

OPINION SOBRE SI RECOMENDARIAN ACUDIR A SUS (FAMILIAS,
AMIGOS, ETC.) EN BASE ASU GRADO DE SATISFACCION SOBRE EL
SERVICIO QUE HAN RECIBIDO.
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INTERPRETACION:

En el grafico N° 24 observamos que el 75% manifestaron estar ni de acuerdo ni
en desacuerdo en recomendar a acudir a sus familiares y amigos a la Clinica
Starmedic, mientras el 21.88% respondieron estar de acuerdo y el 3.13%
mostraron estar en desacuerdo en recomendar a sus familias y amigos a acudir

a dicho Centro Médico.

ANALISIS:

De lo que podemos concluir que la mayoria de los encuestados manifestaron
estar ni de acuerdo ni en desacuerdo en recomendar a acudir a sus familias y
amigos al centro médico.
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CUADRO N°30

OPINION SOBRE SI ESTE CUMPLE CON LAS EXPECTATIVAS

ESPERADAS.
Frecuencia|Porcentaje Porcentaje | Porcentaje
PREGUNTA 23 €1 valido | acumulado

Véalido En

desacuerdo 17 17,3 17,7 17,7

Ni de acuerdo

nien 50 51,0 52.1 69,8

desacuerdo

De acuerdo 29 29.6 30,2 100,0

Total 96 98,0 100,0

2 2,0

Total 98 100,0

FUENTE: Encuesta octubre de 2017
ELABORACION: Programa SPSS
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GRAFICO N°25

OPINION SOBRE S| ESTE CUMPLE CON LAS EXPECTATIVAS
ESPERADAS, AL 2017.
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INTERPRETACION:

En el grafico N° 25 observamos que el 52.08% de los encuestados
manifestaron estar ni de acuerdo ni en desacuerdo en cuanto al cumplimiento
de sus expectativas esperadas por la Clinica Starmedic, mientras que el
30.21% respondieron estar de acuerdo y el 17.71% mostraron estar en
desacuerdo en el cumplimiento de sus expectativas esperadas.

ANALISIS:
De lo que podemos concluir que la mayoria de los encuestados manifestaron

estar ni de acuerdo ni en desacuerdo en cuanto al cumplimiento de sus
expectativas esperadas.
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CAPITULO V

4.2. DISCUSION DE RESULTADOS

De acuerdo con los resultados obtenidos en la investigacion y discutiendo con

los antecedentes podemos mencionar que:

a)

b)

Con la tesis titulada “Sistema de informacion para una administracion de
calidad en el Hospital Regional Hermilio Valdizan Huanuco periodo
2002”; cuyo autor es PALACIOS ZEVALLOS, Carlos Alberto, determino
que las relaciones interpersonales entre servidores son de un 60%
positiva. Asimismo, determino que el 55%de los usuarios esta satisfecho
con los servicios que brindan. Coincidimos en gran parte con los
resultados de la investigacion mencionada ya que en nuestra
investigaciéon también se ha encontrado que el ambiente laboral que
muestran los empleados en su centro laboral es un tanto acogedor; es
decir, hay una buena relacién interpersonal entre empleados mostrando
asi resultados favorables. Por otro lado, también coincidimos que en
nuestra investigacion identificamos que la mayoria de los usuarios estan
satisfechos con el servicio que han recibido es decir que se cumplié en

SuU mayoria con sus expectativas esperadas.

Con la tesis titulada “Gestidn estratégica y su incidencia en la calidad de
servicio en el Hospital Hermilio Valdizan periodo 2003”; cuyo autor es
FIGUEROA ALIPAZAGA, Mario Luis; determino que los servidores no se
encuentran suficientemente capacitados, trayendo como consecuencia
la gestion negativa y pésima calidad de servicios. Asimismo, determino
que existe insatisfaccion de los usuarios, es decir solo un 35.64%
reciben instrucciones del personal para recibir servicios. Coincidimos en
parte con los resultados de la investigacion mencionada ya que en
nuestra investigacion también se evaluo la capacidad profesional de los
servidores del Centro Médico en cuanto al servicio que brindan
reflejandose asi que casi la mitad de los encuestados manifestaron estar

en dudas en cuanto al buen servicio que reciben. Es decir, no se sienten
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estar completamente satisfechos por lo que manifiestan sus dudas. Por
otro lado, también coincidimos que en nuestra investigacion también
tuvo como resultado que la mayoria de nuestros colaboradores
manifestaron su insatisfaccibn ya que se mostraron dudosos en
recomendar a sus familias y amigos en acudir a la clinica Starmedic

como reflejo a la satisfaccion del servicio que han recibido.

Con la tesis titulada “Influencia de la calidad de servicio en la
satisfaccion del cliente del operador turistico Muchik tours S.A.C. en el
distrito de Trujillo en el periodo 2012-2013”; cuyo autor es ZEGARRA
CHAVEZ, Ada Jenny; determino que considerando las dimensiones de
calidad de servicio brindado a los clientes del operador turistico Muchik
Tours S.A.C se destaca que los rasgos con los cuales se sintieron mas
satisfechos los clientes fueron la cortesia, la seguridad y los elementos
tangibles(instalaciones, transportes, personas). Con la cual coincidimos
en parte en relacion a las dimensiones de calidad de servicio, ya que en
nuestra investigacion la mayoria de los encuestados manifestaron estar
de acuerdo con el trato que reciben por parte del personal de la Clinica
Starmedic, asi mismo en su mayoria manifestaron estar de acuerdo en
cuanto a tener seguridad en la confidencialidad de sus diagnésticos y de
la misma forma contar con dispositivos de seguridad en las

instalaciones, lo que implica para ellos sentirse satisfechos.

Con la tesis titulada “Influencia entre el nivel de satisfaccién laboral y el
nivel de satisfaccion del cliente externo en las pollerias del distrito de la
Victoria en la ciudad de Chiclayo”; cuyo autor es UCEDA PINTADO,
Indira Lizeth; determino que para un 67% de los clientes, el personal de
las pollerias es honesto y confiable recibiendo un trato amable por parte
de los trabajadores los cuales estan capacitados. Asimismo, determino
que el nivel de satisfaccion de los clientes externos en lo referente a
confort y ambiente, se ubica en una escala buena ya que esta de
acuerdo con la limpieza del local y sus instalaciones modernas. De los

cuales coincidimos plenamente en relacion al trato amable, confiable y la
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capacidad profesional que muestran los servidores ya que en nuestros
resultados de nuestra investigacion identificamos que la mayoria se
muestran estar de acuerdo con el servicio recibido mostrandose de esta
manera estar satisfechos Por otro lado también coincidimos en parte
referente a las medidas de gestion ambiental (servicios higiénicos,
equipos médicos que funcionan correctamente) que utiliza el centro
médico y el ambiente saludable con que cuenta tal como lo corroboran la
mayoria de los clientes siendo estos factores de mayor importancia que

conlleva a la satisfaccion.

Con la tesis titulada “diagnéstico y propuesta de la mejora de la calidad
en el servicio de una empresa de unidades de energia eléctrica
ininterrumpida”; cuyo autor es LASCURAIN GUTIERREZ, Isabel;
determino que el paquete de servicios mencionados la comunicacion es
el elemento que tiene en comun el resto de los factores y con las cuales
se busca fomentar las diferentes etapas del proceso de compra-venta.
De lo que coincidimos que la comunicacion y el uso de un lenguaje
comprensible en la prestacion de un servicio refleja en la satisfaccion del

usuario tal como se muestra en los resultados de nuestra investigacion.

Con la tesis titulada “satisfacciéon de los clientes y usuarios con el
servicio ofrecido en redes de supermercados gubernamentales”; cuyo
autor es ALVARES CASTRO Gelsi Maria; determino que el indice de
calidad de servicios indic6 que las percepciones de los clientes son mas
bajas que las expectativas, por lo que existe oportunidades de mejoras
para lograr una satisfaccion total. Asimismo, determino que el personal
es amable trasmitiendo seguridad y que estan dispuestos a ayudar a los
clientes y que nunca estan ocupados para orientarles. Coincidimos en
parte en lo que se refiere a la satisfaccion de las expectativas esperadas
ya que nuestro resultado reflejo la indecisién de satisfaccion en cuanto a
lo esperado del servicio. Por otro lado, también coincidimos plenamente
en cuanto a la preocupaciéon que muestran los empleados en resolver

los problemas de sus clientes, asi como también estan siempre
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dispuestos a ayudar en sus inquietudes tal como se muestra en los

resultados de nuestra investigacion.

Con la tesis titulada “creacion de una estrategia de calidad en el servicio
aplicado en hospital pequefio”; cuyos autores son ACEVES OBREGON,
Elsa y HERNANDEZ MENCHACA, Sandra lvonne; determino que
actualmente la preocupacién esta enfocada a la creacion de
confiabilidad, pues los clientes exigen capacidad de recibir el servicio
prometido con exactitud y seriedad. De lo que coincidimos que el
comportamiento de los empleados y ambiente debe mostrar confianza
para que exista calidad de servicios tal como se muestran los resultados
identificados en la investigacion.



113

4.3. CONTRASTACION DE HIPOTESIS

La Hipétesis planteada la calidad de servicio incide de manera positiva en la
satisfaccion de los usuarios en la Clinica Starmedic Huanuco — 2017.

La Hipotesis formulada “La tangibilidad de la calidad de servicio incide
positivamente en la satisfaccion de los usuarios en la Clinica Starmedic”. Se
reflejan con nuestros resultados de los cuadros estadisticos que en dicho
Centro Médico no se estad dando de manera satisfactoria un servicio de calidad,
es decir no hay una complacencia de los usuarios, ya que sus instalaciones sus
equipos médicos y sus empleados no inciden de manera positiva en la

satisfaccion del cliente o usuario.

La Hipotesis formulada “La intangibilidad de la calidad de servicio incide
positivamente en la satisfaccion de los usuarios en la Clinica Starmedic”. En
nuestros resultados obtenidos se comprueban la existencia de la intangibilidad
de la calidad de servicio en dicho Centro Médico, ya que segun nuestros
resultados los empleados muestran capacidad profesional y empatia, con ello
un ambiente laboral acogedor y de confianza, es decir los usuarios de la Clinica
Starmedic en su mayoria manifestaron estar de acuerdo con el servicio

intangible que reciben.

La Hipotesis formulada “La seguridad de la calidad de servicio incide de
manera positiva en la satisfaccion de los usuarios en la Clinica Starmedic”. En
nuestros resultados se contrasta que la seguridad de la calidad de servicios
incide positivamente tanto en la seguridad fisica y moral de los usuarios;
primero porque cuenta con dispositivos de seguridad (extintor, botiquin, entre
otros), que salvaguarda la integridad fisica del paciente y segundo porque
mantiene una politica de privacidad y/o confidencialidad del diagnéstico que

busca la tranquilidad de sus usuarios.
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La Hipotesis formulada “La capacidad de respuesta de la calidad de servicio
incide positivamente en la satisfaccion de los usuarios en la Clinica Starmedic”.
En nuestros resultados obtenidos pudimos comprobar que la capacidad de
respuesta incide directamente por lo que los servidores siempre estan
dispuestos a ayudar en las inquietudes de los usuarios, como también los

meédicos muestran resultados claros tal y como lo espera el paciente.
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CONCLUSIONES

En la Clinica Starmedic no se esta dando de forma satisfactoria un
servicio de calidad, ya que nuestros resultados reflejan que casi la
mayor parte de los usuarios manifestaron estar ni de acuerdo ni en
desacuerdo en lo que respecta al cumplimiento de sus expectativas

esperadas; la cual la respalda un 52.08%.

En la Clinica Starmedic no existe en su totalidad un servicio de calidad
ya que los usuarios en su mayoria manifestaron estar ni de acuerdo ni
en desacuerdo en cuanto a las instalaciones, equipos médicos y

servidores.

En la Clinica Starmedic un buen porcentaje de usuarios manifestaron
estar de acuerdo con lo que respecta a que los empleados muestran
capacidad profesional adecuada, un ambiente laboral acogedor y de
confianza, ademas de mostrar interés, comprension, atencion
personalizada y de brindar un trato amable a los usuarios.

En la Clinica Starmedic si existe satisfaccion de los usuarios en cuanto
a la seguridad, ya que casi la mayor parte de los usuarios manifestaron
estar de acuerdo en que el centro médico si toma en cuenta la
seguridad de sus usuarios tanto para salvaguardar su integridad fisica
como la confidencialidad del diagndstico de los pacientes.

Los usuarios de la Clinica Starmedic estan de acuerdo con la
capacidad de respuesta que poseen los médicos para brindar un
diagnostico o informacion confiable y seguro de acuerdo a sus
expectativas esperadas, porque de acuerdo a los resultados los
usuarios manifestaron en su mayoria estar de acuerdo, pero no

totalmente de acuerdo.
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SUGERENCIAS

1. Se sugiere que la Clinica Starmedic tome mayor importancia y se
preocupe en mejorar los elementos tangibles involucrados directa e
indirectamente con los usuarios tales como: Adquisicion de equipos
modernos, mejorando las apariencias de las instalaciones, equipos y
apariencia personal del servidor médico; ya que estos elementos
ayudan a brindar un servicio de calidad que conlleve a la

satisfaccion del usuario.

2. Se sugiere a la Clinica Starmedic mejorar su servicio con respecto a
lo intangible mediante capacitaciones continuas a todo el personal
meédico, ya que solo una mayoria respalda que, si existe un buen
servicio intangible pero no en su totalidad que seria lo ideal, siendo
la intagibilidad primordial en este tipo de organizaciones porque el
usuario no puede tocar el servicio, sino Unicamente sentir y

experimentar los resultados o beneficios.

3. Se sugiere a la Clinica Starmedic seguir tomando en cuenta la
seguridad de sus usuarios para que de esta manera se continte
salvaguardando su integridad fisica y de la misma forma seguir
manteniendo su politica en lo que respecta a la confidencialidad del
diagnoéstico médico de sus pacientes. De esta forma inspirando

credibilidad y transmitiendo confianza al usuario en general.

4. Se sugiere a la Clinica Starmedic potenciar la capacidad de
respuesta de sus servidores a través de capacitaciones y talleres
periodicas con ello llegar a cumplir con las expectativas esperadas

por el usuario generando asi lealtad.
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MATRIZ DE CONSISTENCIA
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UNIVERSIDAD NACIONAL ESCUELA PROFESIONAL DE
HERMILIO VALDIZAN-HCO CIENCIAS ADMINISTRATIVAS

CUESTIONARIO

El presente cuestionario tiene por finalidad recoger informacion que nos
permitird concretizar el trabajo de tesis titulado: “Calidad de Servicio y su
Incidencia en la Satisfaccion de los usuarios en la Clinica Starmedic
Huanuco-2017”, conducente a la obtencién del titulo profesional en
administracion por lo que le agradecemos responder las siguientes
preguntas:

INFORMACION GENERAL

1. Edad:

2. Género: Masculino Femenino

Por favor marque con una “X” la respuesta que considere pertinente de
acuerdo a la siguiente escala:

(1) Totalmente en desacuerdo

(2) En desacuerdo

(3) Ni de acuerdo ni en desacuerdo

(4) De acuerdo

(5) Totalmente de acuerdo

PREGUNTAS 1/2]3]4]5

¢ Los consultorios en la Clinica Starmedic son cémodos?

¢sLas instalaciones fisicas de la Clinica Starmedic son

visualmente atractivas?

¢, Los equipos médicos de la Clinica Starmedic tienen apariencia o

son visualmente modernos?

;Los empleados de la Clinica Starmedic tienen apariencia

profesional?

¢Los médicos de la Clinica Starmedic tienen la capacidad

profesional para brindar un diagndstico confiable y seguro?

¢El ambiente laboral que muestran los empleados de la Clinica

Starmedic es acogedor?

¢ El'lugar donde se ubica la Clinica Starmedic es saludable?

¢El ambiente interno de la Clinica Starmedic es agradable?
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¢cLas instalaciones fisicas internas y externas de la Clinica
Starmedic usan medidas de gestion ambiental (servicios

higiénicos, equipos médicos que funciona correctamente)?

¢Las instalaciones de la Clinica Starmedic favorecen en la mejora

del estado de animo de los usuarios o clientes?

¢El entorno interno y externo de la Clinica Starmedic tienen un
ambiente saludable, libre de ruidos, malos olores, suciedades,

etc?

¢Los empleados de la Clinica Starmedic se preocupan por

resolver los problemas de sus clientes o usuarios?

¢Los médicos de la Clinica Starmedic atienden de forma rapida y

oportuna a las necesidades de sus pacientes o usuarios?

¢Los médicos de la Clinica Starmedic hacen uso de un lenguaje

comprensible al manifestar el diagnostico a su paciente?

¢El servicio prestado por la Clinica Starmedic a los clientes es

personalizado?

¢ El comportamiento de los empleados y el ambiente que muestra

la Clinica Starmedic transmite confianza?

¢Los empleados de la Clinica Starmedic siempre estan
dispuestos a ayudar en las inquietudes de los clientes?

¢El trato recibido por el personal de la Clinica Starmedic es

amable, cordial y familiar?

¢Los empleados de la Clinica Starmedic muestran comprension

en cuanto al diagnéstico de sus pacientes?

¢ El diagnéstico o historia clinica que brinda la Clinica Starmedic

es confidencial?

¢La Clinica Starmedic cuenta con dispositivos de seguridad

(botiquin, extintor, etc.)??

¢Recomendarias acudir a tus (familiares, amigos, etc.) en base a
tu grado de satisfaccion sobre el servicio que has recibido en la

Clinica Starmedic?

¢La Clinica Starmedic en su conjunto cumple con las expectativas

esperadas?

Muchas Gracias
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