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RESUMEN

El presente trabajo titulado: “Caracteristicas de la calidad de servicio y atencion al
cliente en el Consultorio Integral Virgen del Cobre, distrito de Ignacio Escudero, afio
20187, tuvo como objetivo general: Determinar las caracteristicas de la calidad de
servicio y atencion al cliente en el Consultorio Integral Virgen del Cobre, distrito de
Ignacio Escudero, afio 2018. El disefio de la investigacion fue no experimental, tipo
descriptivo — transversal — cuantitativo. La poblacion conformada por los pacientes del
consultorio, la muestra fue 68, a quienes se aplico un cuestionario mediante técnica de
la encuesta. Los principales resultados de la calidad de servicio fueron: El 79.4%
indico que siempre el doctor brinda el tiempo necesario para contestar sus dudas o
preguntas, el 70.6% sefialé que siempre el doctor muestra interés en solucionar y
mejorar el problema. Respecto a la atencion al cliente: El 72.1% sefiala que siempre
en las instalaciones del consultorio se refleja una buena higiene y comodidad, el 61.8%
sefial6 que siempre el personal se preocupa por conocer sus necesidades. Llegando a
las siguientes conclusiones: Como seguridad siempre el personal es amable por el
tiempo necesario que brinda para contestar dudas o preguntas; el doctor inspira
confianza; como empatia muestra interés en solucionar el problema de salud, su
explicacion sobre los tratamientos es comprendida por los pacientes; el consultorio
siempre refleja buena higiene y comodidad que le permite tener un ambiente de

confianza; la atencién brindada por todo el personal del consultorio es profesional.

Palabras claves: calidad de servicio, atencion al cliente, consultorio integral.
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ABSTRACT

The present work entitled: "Characteristics of the quality of service and customer
service in the Integral Consultorio Virgen del Cobre, district of Ignacio Escudero, year
2018", had as its general objective: To determine the characteristics of the quality of
service and customer service in the Integral Consultorio Virgen del Cobre, district of
Ignacio Escudero, year 2018. The design of the research was nonexperimental,
descriptive - transversal - quantitative. The population comprised of the patients of the
clinic, the sample was 68, to whom a questionnaire was applied using the survey
technique. The main results of the quality of service were: 79.4% indicated that the
doctor always provides the necessary time to answer their questions or doubts, 70.6%
said that the doctor always shows interest in solving and improving the problem.
Regarding customer service: 72.1% said that always in the facilities of the office
reflected good hygiene and comfort, 61.8% said that the staff always cares about
knowing their needs. Arriving at the following conclusions: As security always the
personnel is kind for the necessary time that it offers to answer doubts or questions;
the doctor inspires confidence; as empathy shows interest in solving the health
problem, his explanation about the treatments is understood by the patients; the office
always reflects good hygiene and comfort that allows you to have an atmosphere of

trust; The care provided by all the staff of the office is professional.

Keywords: quality of service, customer service, comprehensive office.
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. INTRODUCCION

La Organizacion Mundial de la Salud (OMS) ha definido; “La salud es un estado de
completo bienestar fisico, mental y social, y no solamente la ausencia de afecciones o

enfermedades”.

Las personas desean gozar siempre de una vida completamente sana; estado que les
permite la ejecucion y desarrollo de sus actividades diarias sin ningun inconveniente.
Buscando de manera personal y familiar el bienestar, lo cual es muy importante dar

prioridad a nuestra salud.

La labor de las personas especialistas en la salud, profesionales que han dedicado e
invertido su tiempo en su preparacion como profesionales es reconocida. Una
formacion que continda brindandoles a ellos grandes oportunidades personales,
fuentes de trabajos en los centros de salud del sector publico como también en el sector
privado. Haciendo mencion en el sector privado; estos profesionales estan formando y
trabajan en sus propios centros como; clinicas, consultorios médicos, trabajan de
manera ardua anhelando tener una alta demanda, equipandose con herramientas e
instrumentos de tecnologia moderna especializados en la salud, manejo de nuevas
técnicas para las intervenciones y una mejora en la imagen corporativa. Pero también
la oportunidad de ayudar a personas que estan teniendo dificultad en su salud. Y entre
estas personas se consideran a nifios, jovenes, adultos y ancianos, quienes asisten para
ser atendidos por estos profesionales con la confianza de que pueden recibir ayuda,

mejora y bienestar en su salud.



Lamentablemente es alta la cifra de las personas quiénes han presentado deficiencia en

su salud. Segun el analisis del llamado estudio Global de la Carga de la

Enfermedad (GBD) muestran; “mads del 95% de la poblacion del mundo tiene algiun
problema de salud y en muchos casos hay personas con hasta cinco enfermedades”.

(Paris, 2015)

Una de las funciones principales de los sistemas de salud es la provision de servicios
equitativos, oportunos, efectivos y seguros, en los que la calidad 6ptima de la atencion
es un elemento fundamental para garantizarlos. (Reyes et al., 2013). Pero, ¢como se
puede saber que dichas funciones se estan realizando, y cumplen con brindar un

servicio de buena calidad?

Los centros de salud son los establecimientos o instituciones que brindan servicios con
herramientas y recursos para la atencion debida a la salud. Es importante entonces
recalcar que asi como la poblacion acude a estas entidades de salud por una buena
atencion, es muy probable también que no estos centros médicos trabajen con altos
estandares de calidad teniendo ellos como decadencia de muchas herramientas,
procedimientos y estrategias que permitan y brinden un servicio, atencién de calidad a

los pacientes.

La palabra calidad exige mejora y excelencia en cada ambito, y en salud la calidad es
identificada un principio basico e importante, el Ministerio de Salud del Peru trabaja
arduamente deseando que todos los centros médicos, trabajen ofreciendo altos

estandares de calidad.

Durante los altimos afios se ha aprendido que para alcanzar la calidad en los servicios

de salud es necesario superar las fases del control y la garantia para llegar a esquemas



de calidad total, requiere escuchar mas de una campana, integrar comités
interdepartamentales que atraviesen a toda la organizacion. (Conde Lobaton, Tipiciano
Tasayco, & Zamora Atuncar, 2012) Esto debe ser considerado tanto en el sector

pablico como privado.

El Ministerio de salud (Minsa) hace mencion e informa que un total de 198
establecimientos de salud del primer nivel de atencion de Lima Metropolitana fueron
declarados en emergencia sanitaria por poner riesgo la salud de la poblacion. (El

Comercio, 2018)

Es lamentable y se refleja el bajo nivel de calidad del servicio en cada uno de estos
establecimientos. Lo cual no permite que los pacientes reciban un servicio como
corresponde, buscando una mejora en su salud. La mala atencion a los pacientes es
considerado también un problema que se presentan en los centros médicos de ambos
sectores. Si bien se hizo mencién a los profesionales que son muy atentos en dar una
excelente atencion y cubrir la necesidad de los pacientes en su totalidad, existen
profesionales que no actlan de la misma forma, y el trato y la atencién deja mucho que

desear.

Segun Elena Zelaya, Superintendente de Susalud; advirtié que a la fecha hay alrededor
de 50,000 quejas relacionadas con la mala atencion que reciben los pacientes. Del total
de quejas recibidas, un 35.9% esta vinculado al acceso a los servicios de salud. En lo
que va del afio Susalud ha realizado cerca de 1,000 supervisiones a centros médicos
publicos y privados de Lima y provincias, sancionando a 40 instituciones con multas.
Sin embargo, el problema de la atencion en salud no solo atafie a las entidades publicas.

Si bien el 77.7% de las quejas y consultas proviene de pacientes de hospitales del



Ministerio de Salud y Essalud, 21% son de personas que se atienden en centros
privados. Hay clinicas, inclusive grandes, que incumplen las exigencias minimas del
supervisor, advirtio Hernan Pena, superintendente adjunto de supervision de Susalud.

(Gestion, 2017)

La poblacion es muy exigente en cuanto a sus prioridades y necesidades, y es
importante valorar la preferencia y atender las expectativas en los pacientes, ya que
ellos pueden evaluar también el nivel de calidad de servicio y el nivel de atencién que

ofrecen los centros médicos.

A través del uso de la técnica PESTEL; analizamos los factores que son considerados
influyentes pero a la vez pueden afectar en el desarrollo y éxito de los puesto s de

salud.

En el factor politico, lamentablemente la crisis politica que el Peri ha estado
atravesandose es causante por la gran corrupcion siendo reflejada por las principales
autoridades que hoy en dia contindan desatando variedad de conflictos, y muchas
divisiones. Perjudica en gran manera el desarrollo del pais, puesto que se estad dando
mas énfasis a estos problemas dejando de lado y en segundos planos temas de mucha
urgencia; y uno de ellos es la deficiencia en salud de todos los habitantes. Siendo la
salud uno de los derechos fundamentales y basicos de la persona dentro de la
Constitucion Politica del Estado, por lo tanto es su responsabilidad protegerla y

promover siempre el cuidado y bienestar de la poblacién.

En el factor econdmico se observa que la incertidumbre politica perjudica el
crecimiento economico del Per(, ya que si este factor se despejase, el pais avanzaria

hacia su producto bruto interno (PBI) potencial (entre 4% y 5%), proyectd Franco



Uccelli; director ejecutivo y jefe de Estrategias de Inversion para Latinoamérica del

banco de inversion JP Morgan. (EI Peruano, 2018)

El Instituto Nacional de Estadistica e Informética (INEI), informd que en abril del
presente afio la economia peruana crecié en 7,81% y acumulé 105 meses de
crecimiento continuo. La actividad productiva del pais en el periodo enero-abril de

2018 se incrementd en 4,40% y en los ultimos 12 meses en 3,31%. (Gestion, 2018)

Estas cifras muestran que el Per( a pesar de los conflictos convertidos en fuertes
amenazas para las organizaciones en el sector publico y privado. La productividad de
nuestro pais sigue en crecimiento, permitiéndo el desarrollo, bienestar y crecimiento
sostenido y permanente tanto las organizaciones y para las personas en todos los
aspectos de su vida. Este crecimiento es favorable también para el Estado, por lo que
debe seguir priorizando y promoviendo el bienestar de la poblacién para
constantemente mejorar la calidad de atencion de los servicios en los

establecimientos publicos de salud de todo el pais.

Sin embargo el Peru esta entre los paises que menos invierten en salud y lo hacen mal,
y donde los pobladores tienen mas gastos de bolsillo, seguin revela un estudio de
Contribuyentes por Respeto. La Organizacién para la Cooperacion y el Desarrollo
Econdmico (OCDE) revela también como la falta de inversion y la mala gestion de los
recursos disponibles generan la ineficiencia de los servicios y la afectacion de la salud

y economia de millones de peruanos. (Sausa, 2018)

La Conferencia internacional de atencion primaria de salud, reunida en Alma-Ata el

dia 12 de septiembre de 1978, establece la siguiente declaracion:



El desarrollo econdmico y social, basado en un nuevo orden econémico
internacional es de una importancia basica para poder conseguir de
manera completa la salud para todos, y para reducir la diferencia en el
estado de salud existente entre los paises desarrollados y los paises en
vias de desarrollo. La promocién y proteccion de la salud de la
poblacion son esenciales para mantener el desarrollo econémico y
social, y contribuyen a una mejor calidad de vida y a la paz en el mundo.

(Tejada, 2018)

En el factor socio cultural. Los determinantes sociales nos llevan a comprender el
proceso salud-enfermedad que para algunos representan los factores de riesgo de la
epidemiologia clésica, las condiciones sociales en que vive una persona influyen
sobremanera en su estado de salud. En efecto circunstancias como la pobreza, la escasa
escolarizacion, la inseguridad alimentaria, la exclusion, la discriminacién social, la
mala calidad de la vivienda, las condiciones de falta de higiene en los primeros afos
de vida y la escasa calificacion laboral constituyen factores determinantes de buena
parte de las desigualdades que existen en estas familias No solos circunstancias
sociales- estratificacion social y posicion social determinan las inequidades sociales
(en el nivel poblacional) sino que también operan a través de determinantes

intermedios generando inequidades en salud. (Cartuccia, 2009)

Respeto al factor tecnologico, la salud no ha sido ajena a esta influencia y hoy son
numerosos los procedimientos a los que ha sido aplicada la tecnologia médica: en el
diagndstico, seguimiento o tratamiento de enfermedades o condiciones médicas;

también registros médicos en linea, dispositivos mdviles para el tratamiento de



dolencias, equipos de diagnostico, procesos automatizados y hasta consultas medicas

en internet se encuentran entre los avances. (Portafolio, 2016)

El uso de la tecnologia, nuevos equipos que han adquirido los centros de salud, en
especial dentro del sector privado, refleja que hay un interés en el bienestar de la salud,
brindandoles un servicio de calidad y buena atencion como es debida, con la finalidad
de ayudar en la mejora de la salud de la persona. Y no muy ajeno también permite a
los mismos centros médicos privados obtener una mayor demanda, ya que los

pacientes llegan a tomar como eleccion acudir a estos centros.

En el factor Ecoldgico, el Pert es un pais con mucha diversidad bioldgica, pluralidad
multiétnica y cultural. Lo cual se ha visto afectada por la exploracién y explotacion
indiscriminada de los recursos naturales, generando una fuerte contaminacion
ambiental, que impacta de manera negativa a la salud de la poblacion y a la economia

de nuestro pais. (Novoa, 2016)

La contaminacion sigue siendo un problema muy alarmante que continua afectando a
todos los peruanos. Una de las ciudades con mayor indice de contaminacién es la
capital Lima; la contaminacion del aire es claramente muy peligrosa y amenazante para
la salud de la poblacion, lo que origina algunas enfermedades en las que las personas

tienen que acudir por urgencia a los puestos de salud para ser atendidos.

Respecto al factor legal, el Ministerio de Salud (Minsa) publicé el reglamento de la ley
que establece cuéles son los derechos de las personas que usan los distintos servicios
de salud en el pais. El reglamento establece que toda persona que requiera atencion de
emergencia médica, quirurgica y psiquiatrica, tiene el derecho de ser atendido en

cualquier establecimiento de salud, sea publico, privado o mixto.



Ademas, los pacientes pueden elegir de forma libre al médico o el centro donde se le
brindard la debida atencién, salvo aquellos casos que son calificados como de
emergencia. De igual forma, tiene derecho a no ser obligado a trasladarse, por una
determinada atencion, a otro establecimiento, “A excepcion de limitaciones propias
establecidas en la cobertura contratada”. Las personas tienen el derecho a otorgar o
negar su consentimiento de forma voluntaria y el médico o investigador es el que debe
seguir ese proceso para que se cumpla. Y a propuesta de la Superintendencia Nacional
de Salud, pronto se aprobara el Reglamento de Quejas y Reclamos, la que tendré el

procedimiento para dichas acciones de los pacientes. (La Republica, 2015)

En el distrito de Ignacio Escudero, hay formacion y crecimiento de nuevos puestos de
servicio. Destacamos el puesto de servicio de salud, existen dos centros de salud
privados, entre ellos se da mencién al Consultorio Integral Virgen del Cobre creado el
6 de Julio 2014. Este consultorio brinda su servicio de salud a la poblacion, en conjunto
con los profesionales en salud que laboran en este consultorio, brindando servicio en
medicina general. Este consultorio ha logrado obtener una mayor demanda dentro del

distrito.

En necesario seguir analizando el consultorio integral Virgen del Cobre en el distrito

de Ignacio Escudero, para ello se hace mediante del uso de las cinco fuerzas de Porter.

Respecto al Poder de negociacion de los clientes, el distrito de Ignacio Escudero, tiene
una poblacién de 20 423 habitantes, y el poder de los clientes es bajo, ya que en este
distrito hay poca competencia, existen dos consultorios particulares, y dos puestos de

salud en el sector publico, pero la poblacién ha tenido como preferencia a acudir a los



centros particulares, entre ellos el consultorio integral Virgen del cobre, quienes han

establecido sus precios, horarios propios de los cuales la poblacion tiene que aceptar.

Respecto a la rivalidad entre las empresas es bajo , en el distrito de Ignacio Escudero
existen 2 puestos de salud como; posta médica, EsSalud (sector publico), estos centros
no cumplen con las exigencias de los pacientes, hay mucha deficiencia desde la
infraestructura, falta de equipos, personal no amable. En el sector privado el
consultorio integral Virgen del Cobre compite con otro puesto de salud particular. Esto
hace que el consultorio integral se mantenga siempre alerta, preparado ante esta

competencia y dar mejores condiciones y excelente servicio al paciente.

La amenaza de los nuevos entrantes es bajo. El consultorio estd atento ante las
situaciones que pueden surgir en el distrito, como el posible ingreso de nuevas
instituciones dedicadas a este rubro. Pero existen muchas barreras de entradas para
nuevos competidores, esto no significa que el consultorio no debe estar alerta, por lo
contrario debe de seguir innovando, invertir y replantear sus estrategias para mantener

su competitividad.

Respecto al poder de negociacion de los proveedores es alto. EI consultorio no realiza
al por mayor compras de equipos, materiales u otras herramientas que necesita. Por lo
tanto al realizar las compras a sus proveedores, ellos establecen los precios y es posible

que los precios sean elevados.

Respecto a las amenazas de productos sustitutos el consultorio trabaja en lo posible
para adaptarse a los nuevos cambios dentro de los servicios de salud. Ellos han

adquirido nuevas herramientas y equipos modernos para la atencion del paciente,



asimismo el uso de nuevos metodos de atencion, mostrando una capacidad de respuesta

radpida e imnovadora.

En el Distrito de Ignacio Escudero donde se desarrolld la investigacion y lugar donde
queda ubicado consultorio integral Virgen del Cobre, se desconoce las caracteristicas
de la calidad de servicio y atencion al cliente de dicho consultorio. Por ello que, por
los aspectos antes mencionados el enunciado del problema de investigacion es el
siguiente: ¢ Cudles son las Caracteristicas de la calidad de servicio y atencion al cliente

en el Consultorio Integral Virgen del Cobre, distrito de Ignacio Escudero, Afio 2018?

Siendo el objetivo general de esta investigacion: Determinar las caracteristicas de la
calidad de servicio y atencion al cliente en el Consultorio Integral Virgen del Cobre,
distrito de Ignacio Escudero, Afio 2018. Asimismo, para dar respuesta a nuestro

problema se plantearon los siguientes objetivos especificos:

» Describir las dimensiones de la calidad de servicio en el Consultorio Integral
Virgen del Cobre, distrito de Ignacio Escudero, Afio 2018.

» ldentificar la importancia de la calidad de servicio en el Consultorio Integral
Virgen del Cobre, distrito de Ignacio Escudero, Afio 2018.

» Describir las pautas de comunicacion de la atencion al cliente en el Consultorio
Integral Virgen del Cobre, distrito de Ignacio Escudero, Afio 2018.

» Describir las estrategias de la atencién al cliente en el Consultorio Integral

Virgen Del Cobre, Distrito de Ignacio Escudero, Afio 2018.
Esta presente investigacion se justifica de manera practica, nos permite determinar las

caracteristicas de las variables calidad de servicio y atencion al cliente del Consultorio

Integral Virgen del Cobre en el Distrito de Ignacio Escudero. Describir también las
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dimensiones e identificar la importancia de la calidad de servicio que se ofrece,

asimismo describir las pautas de comunicacion y estrategias de la atencion al cliente.

La justificacion tedrica, es por cuanto se consideran autores que hacen referencia las
variables tomadas en este estudio: calidad de servicio y atencién al cliente, y los

antecedentes tomados a nivel internacional, nacional y regional.

Justificacion metodoldgicamente, pues se aplica la metodologia cientifica, se hace uso

de fuentes primarias como secundarias que permite la obtencién de datos.

Institucionalmente este estudio se justifica ya que beneficia a la universidad debido a
que sirve de aporte para la biblioteca permitiendo tener una base de consultas para
futuras investigaciones. Serd tomada por personas que no ponen limite a su aprendizaje
y consideran importante el adquirir nuevos conocimientos e investigar profundamente
ante muchas interrogantes que se han presentado respecto a las caracteristicas de la

calidad del servicio y atencién al cliente.

Justificacion social, pues seré usada como antecedente para otras investigaciones, las
cuales beneficiara al doctor de dicho consultorio, como también a personas interesadas
en este rubro; quienes han logrado conocer las expectativas y necesidades de los
pacientes, por lo que estos especialistas en salud podran mejorar sus servicios y dar
una atencién especial y debida para con los pacientes. Y de manera personal y
profesional mayor crecimiento y éxito para sus centros.

Profesionalmente la investigacion permitira obtener el titulo profesional de licenciada

en Administracion.
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La metodologia empleada en el presente proyecto fue de tipo descriptivo de nivel
cuantitativo, disefio no experimental — transversal. La poblacion de estudio estuvo
conformada por los pacientes del consultorio integral Virgen del Cobre, distrito de

Ignacio Escudero, afio 2018

Y se utilizd un cuestionario estructurado de la calidad de servicio y la atencién al
cliente, como instrumento de recoleccion de datos, mediante la técnica de la encuesta

a una muestra poblacional que se calcul6 de la poblacion de Ignacio Escudero.

I1. REVISION DE LA LITERATURA

2.1 Antecedentes

2.1.1 Calidad de servicio
- Internacionales

Maldonado (2014) en su trabajo de investigacion titulada: “Calidad de
atencion percibida por los usuarios/clientes de consulta externa del Hospital del
Seguro Social Universitario La Paz, Septiembre 2013” tesis de grado
presentado para optar el titulo de magister scientiarum en salud puablica
mencion gerencia en salud. Presentd como objetivo general: Determinar la
calidad percibida de la atencion en la consulta externa por usuarios/clientes del
Seguro Social Universitario La Paz, septiembre 2013, para establecer
estrategias de mejoramiento continuo. Tipo de estudio cuantitativo prospectivo,
de corte transversal descriptivo. Su poblacion fue, todos los usuarios/clientes,

12.679 afiliados en el Seguro Social Universitario La Paz, su fue muestra fue
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de 68 usuarios/clientes de los servicios de consulta externa en el mes de
septiembre de la gestion 2013. Los instrumentos de recoleccidn que han sido
utilizados en la investigacion fue el cuestionario SERVQUAL maodificado.
Obtuvo los siguientes resultados: Equipos e Insumos necesarios para la
atencion, los usuarios/clientes calificaron como “buenos” en un 68%. La
comodidad y limpieza en los consultorios y salas de espera de los servicios de
consulta externa fueron calificados como “buena” por el 63% de los
usuarios/clientes, interés del personal de salud para solucionar problemas que
se puedan presentar para la atencion de los usuarios/clientes fue calificado
como “bueno” por un 50%, del tiempo brindado por el médico durante la
atencion para contestar dudas y preguntas en “buena” por el 58%, confianza
que inspira el médico en la consulta fue calificada como “excelente” por el
58%, el trato, amabilidad, paciencia y atencion al escuchar a los
usuarios/clientes brindados por el personal de salud fue calificado como
“bueno” por el 54%, priorizacion de la atencion de usuarios que atraviesan
emergencias en salud por parte del personal de salud “buena” por el 66%, el
50% la enfermera llama por su nombre y atiende amablemente al usuario. Tuvo
como conclusiones: La dimensién tangibilidad perciben que los servicios que
entrega Seguro Social Universitario La Paz, estan orientados hacia la
satisfaccion de ellos y hacia la solucion de sus problemas de salud. Dimensién
confiabilidad perciben que existen factores que aun deben ser mejorados como
es de la habilidad y cortesia de brindar el servicio.

Dimensidn respuesta rapida el cual se refiere a disposicion y buena voluntad

relacionada con las capacidades y competencias del personal y el trato otorgado
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a usuarios/clientes se ha encontrado que estos aspectos son percibidos como
aspectos que deben mejorar en favor de los usuarios/clientes, tal es el caso de:
el interés del personal para solucionar problemas para su atencién. Dimension
seguridad que deben mejorar especialmente el factor relacionado con el trato,
amabilidad, paciencia y atencién al escuchar al usuario/cliente por parte del
personal. Dimension empatia deben mejorar en relacion a la comprension de
sus necesidades respecto a su salud, la priorizacion de su atencion si el paciente
esta atravesando alguna emergencia. El nivel de calidad de los servicios
prestados en la consulta externa es percibida como buena.

Avila & Malambo (2014) en su trabajo de investigacion titulada: “Evaluacion
de la calidad de los servicios de salud que brinda el laboratorio clinico de la ese
centro de salud con cama vitalio sara castillo del municipio de soplaviento
bolivar en el primer semestre del afo 2013”, tesis para optar al titulo de
Especialista de Gerencia en Salud. Tuvo como objetivo general fue: Evaluar la
calidad de los servicios de salud que presta el laboratorio clinico a los
musuarios de la ESE centro de salud con cama Vitalio Sara Castillo del
municipio de Soplaviento- Bolivar en el primer semestre del afio 2013,
buscando mejorar la accesibilidad y oportunidad de los servicios. Este fue un
estudio de tipo descriptivo, transversal, la poblacion conformada 2400 usuarios
que fueron atendidos por el servicio de Laboratorio Clinico de la
ESE centro de salud con cama Vitalio Sara Castillo del municipio de
Soplaviento Bolivar. Se tomaron como muestra 141 pacientes mayores de 15
afio que fueron atendidos en el servicio de laboratorio clinico, como intrumento

la encuesta. Tuvo como resultados: el 75,73% de ellos fueron remitidos a este
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laboratorio clinico por solicitud directa del médico solicitante de la prueba, el
88,35% de los pacientes encuestados dijeron que el tiempo de espera en la sala
del laboratorio clinico fue prolongado, el 58,25% de los pacientes encuestados
califica a la correspondencia de los servicios ofrecidos por el laboratorio clinico
y la demanda de los pacientes como mala, el 72,82% considera que la sala de
espera no fue comodo durante su estadia, el 59,14% de estos pacientes cree que
recibio toda la informacion necesaria durante su estadia en dicho laboratorio,
el 61,17% de los pacientes encuestados evaluaron la entrega de resultados del
laboratorio clinico como de manera regular, el 72,82% de los pacientes
encuestados considera especto a la cortesia de los trabajadores al momento de
la entrega de los resultados como regular. Tuvo como conclusiones: La
evaluacion de los servicios por parte de los clientes solo arrojo resultados por
debajo de la condicion regular, es decir, la mayoria de los pacientes encuestados
opino que los servicios eran regulares, malos 0 muy malos y solo un pequefio
porcentaje que era bueno y muy bueno. Se puede decir que los pacientes en
aspectos como la comodidad se sientes satisfechos con el servicio, pero en
aspectos como la confiabilidad y la accesibilidad y comunicacién se necesito
mucho por mejorar dado los resultados negativos presentados en esta
investigacion como percepcion de los paciente encuestados.

Chavez & Molina (2015) en su linea de investigacion titulada: “Evaluacion
de la calidad de atencion en salud mediante el modelo de avedis donabedian,
en el rea de emergencia del hospital paravida de julio a diciembre 2014” tesis
para optar al grado de maestro en gestion hospitalaria. Tuvo como objetivo

general: Evaluar la calidad de atencién en salud mediante el modelo de Avedis
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Donabedian, en el &rea de emergencia del Hospital Paravida de Julio a
diciembre del 2014. En su investigacion hizo uso de tipo descriptivo, universo
estuvo conformado por el personal multidisciplinario total de 154 recursos que
laboran en el Hospital. Para el caso de usuarios externos (pacientes y familiares)
se aplicd el muestreo aleatorio simple a los pacientes que visitaron el area de
emergencia durante los primeros tres meses del afio, en los siete dias de la
semana en horarios de 7 am a 5 pm, obteniendo como promedio a 200 usuarios
a los cuales se le aplico el 15% de la poblacién haciendo un total de 90 personas
a las cuales se entrevistaron, como técnica uso la entrevista y la observacion.
En su investigacion obtuvo como resultados: el 76% manifiesta que al llegar al
area de emergencia le orientaron sobre los pasos y procedimientos a seguir para
recibir la atencion, el 64% refiere que al momento que el médico le dio la
consulta lo reviso, el 55% considera excelente la calidad de atencion que
proporciona el personal de salud asignado al area de emergencia, el 58% refiere
que le parecio excelente el tiempo que el médico dedico a la consulta, el 31%
refiere que durante la estancia en el area de emergencia percibio retraso y
abandono en su atencion, el 65% considera excelente la rapidez con la que se
le atendio en el area de emergencia, el 92% manifiesta sentirse satisfecho con
la disposicién de ayuda que brinda el personal que labora en el area de
emergencia. Tuvo como conclusiones: La aplicacion de los procesos de
atencion que se brindan de forma eficiente en el area de emergencia del
Hospital PARAVIDA aumenta la aceptacion por parte de los usuarios, la
existencia de factores que infieren en el cumplimiento de los procesos, causan

incomodidad en los usuarios como por ejemplo la falta de conocimiento por
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parte del personal que labora en dicha area, los tiempos prolongados en la
consulta y toma y entrega de resultados de exdmenes no incomodan al usuario,
la aceptacion de los usuarios en relacion a atencion se ve reflejada por los afios

de visitar este centro hospitalario.

- Nacionales

Serrano (2018) en su linea de investigacion titulada: “Calidad de
servicio de los pacientes en los consultorios externos del Hospital Sergio
Enrique Bernales, 20177, tesis para optar el grado académico de Maestra en
Gestion Publica. Tuvo como objetivo: Determinar el nivel de la calidad de
servicio de los pacientes en consultorios externos del Hospital Sergio Enrique
Bernales, 2017. El tipo de investigacion es descriptivo, el nivel de investigacion
descriptiva y el enfoque es cuantitativo. Los instrumentos usados para la
recoleccion de datos e informacion fueron dos cuestionarios, los mismos que
fueron aplicados a los usuarios de los consultorios externos. La muestra estuvo
conformada por 120 pacientes en consultorios externos del Hospital Sergio
Enrique Bernales. Los resultados obtenidos muestraron que el 61.7% de los
pacientes de consultorios externos manifestaron sentirse satisfechos, en la
dimension fiabilidad se observo en forma conjunta que el
57.5% muestro satisfaccion, en la dimension capacidad de respuesta se observé
que en forma conjunta se tiene un nivel de satisfaccion del 48.1%, en la
dimension seguridad se observé en forma conjunta se tiene un 67.5% de
satisfaccién, en la dimension empatia se pudo observar en forma conjunta

68.3% de satisfaccion, en la dimension elementos tangibles, se pudo observar
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en forma conjunta 66.5% de satisfaccion. Tuvo como conclusiones: en relacién
al objetivo general; determinar el nivel de la calidad de servicio de los pacientes
en consultorios externos del Hospital Sergio Enrique Bernales, 2017, concluy6
que el 61.7% de los usuarios encuestados estuvieron

satisfechos, frente al 38.3% que estuvieron insatisfechos.

Flores & Soto (2016) en su linea de investigacion titulada; “Evaluacion de la
calidad de atencion del personal de salud de consultorios externos del hospital
departamental de Huancavelica 20157, tesis para optar el titulo profesional de
licenciado en administracion, tuvo como objetivo general: Escribir el nivel
predominante de calidad de atencion en los pacientes del Hospital
Departamental de Huancavelica, en Huancavelica, en afio 2015. Su trabajo de
investigacion fue de tipo basico, se desarrollé a un nivel descriptivo, disefio no
experimental, de corte transversal. La poblacién estuvo conformada por 203
pacientes, obteniendo una muestra conformada por 133 pacientes, por muestreo
por convencional o intencional (no probabilistico), utiliz6 la tecnica de la
encuesta. Tuvo resultados que el 43.61% mencionaron gque a veces cuentan con
equipos modernos, el 44.36% mencionaron que siempre los ambientes de
consultorio donde se atiende estan limpios y comodos, el 31.58% mencionaron
que casi siempre recomendaria a un familiar o amigo que se atienda en el
hospital, el 30.08% respondieron siempre ha recibido mal trato algin grito o
mal trato por personal de salud. Tuvo como conclusiones: En cuanto al objetivo
general el nivel predominante de calidad de atencion, se muestra con el estudio
que existe mayor fiabilidad de los pacientes del hospital departamental de

Huancavelica sobre la calidad de atencion.
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Arrascue & Segura (2016) en su trabajo de investigacion titulado: “Gestion
de calidad y su influencia en la satisfaccion del cliente en la clinica de fertilidad
del Norte “Clinifer” Chiclayo-2015”, tesis para optar el titulo profesional de
licenciado en administracion de empresas. Tuvo como objetivo general:
Determinar la influencia que existe entre calidad de servicio y la satisfaccion
del cliente en la clinica de fertilidad del norte “CLINIFER”. Su investigacion
es de tipo descriptiva correlacional, enfoque cuantitativo, descriptiva, disefio
no experimental transversal, utiliza® un muestreo no probabilistico
intencionado. Poblacion 1 la clinica de fertilidad del norte cuenta con una
poblacion de 9, poblacion 2, la clinica de fertilidad del norte cuenta con una
poblacion 32 clientes, hizo uso de técnica encuesta e instrumento cuestionario.
Tuvo como resultados: EI 100 % esta totalmente de acuerdo que cuenta con el
equipamiento moderno y adecuado, el 22.22 % esta totalmente deacuerdo con
los ambientes de la clinica, el 66.67 % esta totalmente de acuerdo con la
limpieza de la clinica, el 88.88% estan de acuerdo con las clausula y
especificaciones del contrato, el 33.33% estd totalmente de acuerdo con la
atencion brindada por el personal de la clinica, el
22.22% estd totalmente de acuerdo con la confianza y seguridad en la
informacidn que brinda el personal de la clinica, el 33.33% esta totalmente de
acuerdo con el personal de la clinica que se encuentra capacitado para brindar
un servicio seguro y fiable, el 66.67 % esta totalmente de acuerdo con el
personal de la clinica por la muestra de preocupacion por atender los intereses
de los clientes, 88.88 % esta de acuerdo con el personal de la clinica ya que el

servicio que brinda es amble y cortes. Llego a las siguientes conclusiones: Con

19



respecto al analisis de la calidad de servicio en la clinica de Fertilidad del Norte
CLINIFER, la calidad de servicio de servicio se caracteriza por un nivel medio
alto. Otro de los hallazgos significativos es el efecto de la lealtad que han
ayudado a la influencia de la satisfaccion como juicio; los resultados de las
regresiones muestran que la satisfaccion es un elemento mediador entre los

efectos de la performance y sobre las intenciones positivas.

- Regionales

Hidalgo (2015) en su trabajo de investigacion titulado: "Nivel de satisfaccion
del usuario de Santa Inmaculada Centro de Dialisis SAC- Piura 2015". Tuvo
como objetivo determinar el nivel de satisfaccion del usuario de Santa
Inmaculada Centro de Didlisis SAC.-Piura 2015. Su trabajo de investigacion
fue un estudio descriptivo transversal, disefio no experimental de tipo
transversal. La poblacién estuvo compuesta por todos los pacientes que se
atienden en Santa Inmaculada Centro de Didlisis SAC., durante el mes de Julio
- Septiembre del 2015; una poblacién total de 30. la técnica utilizada fue una
encuesta, como instrumento el cuestionario del modelo de SERVQUAL
utilizando las medidas correctivas o proyectos de mejora continua para medir
el nivel de satisfaccién. Tuvo como resultados; la dimension de empatia resulta
un promedio de 4.3 en donde se considera que la persona encargada de los
informes orienta de manera clara sobre los pasos para realizarse la dialisis.
Respecto a los elementos de la fiabilidad del servicio obtuvo como resultado
4.3 donde se muestran satisfechos con este elemento. Respecto a la atencion
del médico nefrélogo en cuanto la preocupacion de medico a paciente,

confianza, tiempo y respeto por la privacidad del paciente es bastante
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satisfactorio se-encuentra cercano a los 4.5 puntos. Respecto a la capacidad de
respuesta, los promedios iguales o mayores a los 4 puntos evidencian
satisfaccion. En conclusion los resultados confirman que el servicio es bastante
satisfactorio, como lo confirma més del 90% de usuarios que de alguna forma
estan satisfechos con los elementos de la tangibilidad, confiabilidad, capacidad
de respuesta. Sin embargo, garantia o seguridad y empatia son las dos

dimensiones que se encuentran los pacientes y familiares insatisfechos.

Moreno (2018) en su trabajo de investigacion titulada “Caracteristicas de la
calidad de los servicios y la atencion al cliente en las veterinarias de la ciudad
de Sullana afio 2018 tesis para optar el titulo profesional de licenciada
en administracion. Tuvo como objetivo general: Determinar las
Caracteristicas de la calidad de los servicios y la atencién al cliente de las
veterinarias de la ciudad de Sullana afio 2018. El disefio de la investigacion fue
no experimental, tipo descriptiva, el nivel fue cuantitativo, la muestra estuvo
conformada por 68 clientes de las veterinarias ubicadas en la ciudad de Sullana,
se aplico la técnica de la encuesta, y un cuestionario que estuvo conformado
por 27 preguntas. Obtuvo como resultados: EI 70% de los clientes de las
veterinarias estan totalmente de acuerdo en que el mobiliario de las veterinarias
permite que puedan recibir un servicio de calidad, el 60% estan totalmente de
acuerdo en que los equipos e instrumentos que utiliza veterinaria son de ultima
generacion, el 60% de acuerdo en que el personal de la veterinaria les inspira
confianza, el 90% estan de acuerdo en que el personal de la veterinaria se
encarga de explicar y despejar las dudas que se presenten durante el servicio

contratado, el 60% estan totalmente de acuerdo en que el tiempo de espera para
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recibir atencion es el adecuado, el 60% estdn de acuerdo en que el servicio
ofrecido por la veterinaria es rapido y eficiente, el 70% de acuerdo en que se
sienten seguros dentro de las instalaciones, el 40% estan totalmente de acuerdo
en que el personal de la veterinaria se interesa por despejar sus dudas. Llego a
la siguiente conclusién: En cuanto a las caracteristicas de los elementos
tangibles de la calidad del servicio de las veterinarias de la ciudad de Sullana,
se identificO que tienen instalaciones confortables y estan distribuidas
adecuadamente con la finalidad de dar una atencién de calidad, se identifico
como caracteristicas de fiabilidad de la calidad del servicio; que las veterinarias
se preocupan por cumplir con todos los servicios contratados, con lo ofertado
en la publicidad, en cuanto a las caracteristicas de capacidad de respuesta, se
identificd que la atencién por parte de las veterinarias es rapida, oportuna y
eficiente, incluso las emergencias son atendidas a la brevedad posible, ello
establece que se esta brindado una atencién de calidad, se identifico que existe
seguridad por parte de los clientes en cuanto a las instalaciones, el conocimiento
y preparacion del personal de las veterinarias, se identificO que las
caracteristicas de la empatia de la calidad de servicio en las veterinarias son: el
trato que se brindan es cortés, preocupacion por brindar un servicio de calidad

y atencion inmediata sobre todo en casos de emergencia.

Jiménez (2014) en su trabajo de investigacion denominado:
“Caracterizacion de competitividad y calidad de servicio en las mype rubro
boticas A.A.H.H Santa Rosa - Piura, 2013. Tesis para optar el titulo profesional
de licenciada en administracion. El objetivo general de esta investigacion fue:

Determinar las caracteristicas de la competitividad y la calidad de servicio en
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las MYPE del rubro boticas del Asentamiento Humano Santa Rosa - Piura,
2013. El disefio de la investigacion fue no experimental, nivel cuantitativo, tipo
de investigacion fue descriptiva, fue disefio transversal. La muestra estuvo
conformada por los 06 microempresarios de las MYPE del rubro boticas del
Asentamiento Humano Santa Rosa de Piura y se consideré a 30 clientes de las
MYPE del rubro boticas del asentamiento humano Santa Rosa, a criterio del
investigador. Como técnica hizo uso de la encuesta y como instrumento aplicd
el cuestionario. Obtuvo como resultados: El 60% de los encuestados
manifestaron que es buena el nivel de calidad de serivicio, el 67% manifestd
que el desempefio de los empleados es buena, el 63% manifiestd que la
infraestructura de la MYPE es buena, el 40% manifiestaron que el nivel de
seguridad es malo, el 50% mencionaron que la atencion es buena, el 53%
menciond que la empatia es buena, el 64% mencion6 que la amabilidad es
buena. Concluyé que las principales caracteristicas de las MYPE en su mayoria
cuentan con un buen nimero de personal, la mayoria presenta capacidad de
endeudamiento, una demanda regular, por cuanto en su totalidad presentan un
buen posicionamiento y cumplen con las disposiciones legales de los grupos de
interés, en su mayoria presentan como estrategias competitivas, la
diversificacion de sus servicios y las estrategias de precios son factores
relevantes para los clientes y para zona donde se ubican, ya que se requieren
otros servicios por estar frente al hospital, las caracteristicas de la calidad de
servicio, a la calidad de servicio, los clientes manifiestan que la atencion y la
empatia de los empleados en su mayoria es buena y en cuanto a la amabilidad

de los empleados en su minoria, los clientes la consideran regular, los factores
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de la calidad de servicio que més inciden en este rubro en su totalidad son; el
precio, la infraestructura y principalmente la seguridad, ya que se ubican en una
zona no muy segura, sobre todo en las noches, ya que en este horario hay mas

demanda por existir servicios de emergencia en el Hospital.

2.1.2 Atencion al cliente

- Internacionales

Chang (2014) en su trabajo de investigacion titulado: “Atencion al cliente en
los servicios de la Municipalidad de Malacatdn San Marcos”, tesis para optar
el titulo de Administrador de Empresas, tuvo como objetivo: Identificar como
es la atencion al cliente en los servicios de la Municipalidad de Malacatan, San
Marcos. El instrumento utilizado, fue una encuesta, con una bateria de
preguntas cerradas, dirigida a los 170 usuarios en las oficinas de la
Municipalidad de Malacatan, San Marcos. Tuvo como resultados: El
46% de los encuestados, cataloga el servicio como bueno, el 51% de los
encuestados considera que la comunicacion verbal con el colaborador
municipal que le atendi6 el tono de voz es normal, un 31% que es agradable.
Un 49% de las personas encuestadas calific el trato que le proporcionaron los
colaboradores de la municipalidad que le atendieron como bueno. Para el 58%
de los usuarios encuestados el servicio prestado si cumplié con sus
expectativas, el 36% manifestd que sus expectativas son que las instalaciones
sean comodas y limpias. El 71% de los usuarios encuestados indico que la
atencion personal fue agradable. Tuvo como conclusiones: En la Municipalidad

de Malacatan San Marcos la atencion al cliente carece de lineamientos
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estratégicos que orienten la conducta, aptitud y actitud de los colaboradores, no
se cuenta con la adecuada ambientacion de la infraestructura que fortalezca la
calidad de los servicios prestados para incrementar la satisfaccion de los
usuarios y se genere una imagen institucional que persiga en su conjunto, crear
las condiciones que influencien en la participacion ciudadana de la region, en
el ejercicio de sus derechos y obligaciones como ciudadanos Guatemaltecos.
Los usuarios no se siente del todo satisfecho, ello debido a la variabilidad de
los colaboradores al momento de ser atendidos en relacion a la orientacion,
cortesia, amabilidad, el servicio en si y a la deficiente ambientacion de las
instalaciones, ya que el usuario espera que la atencion sea la adecuada en
aspectos como: informacion brindada, cortesia, amabilidad y rapidez; ademas
que las instalaciones sean comodas, limpias, con la seguridad, y servicios
béasicos indispensables disponibles

Piedrasanta (2014) realiz6 una investigacion titulada: “Servicio al cliente en
clinicas médicas odontologicas de la ciudad de Quetzaltenango” tesis para optar
el titulo de Licenciada en Administradora de Empresas, cuyo objetivo general
fue: Analizar cémo es el servicio al cliente en clinicas médicas odontolégicas
de la ciudad de Quetzaltenango. El disefio de la investigacion es de tipo
descriptivo. Se determiné investigar la poblacion; cuenta setenta y cinco
clinicas de odonto6logos, de las cuales 60 odontélogos y 59 colaboradores
prestaron su colaboracion ademas de los 196 usuarios seleccionados segun
muestra, como instrumento se utilizé la entrevista individual dirigida a médicos
odontélogos y el cuestionario para colaboradores y clientes. Tuvo como

resultados: Para el 52% el servicio al cliente es buena atencion y trato con
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valores, el 22% opina que es el servicio de calidad prestado o recibido, el 17%
considera que es la satisfaccion de necesidades y expectativas, el 7% que es la
comunicacion e informacion y el 2% indica que son técnicas de atencion y
proyeccion de imagen. El 68% considera que utilizan como estrategia un
servicio de calidad, el 13% programar, confirmar y respetar las citas, el 8% la
comunicacion, el 6% indica que no cuentan con estrategias. EI 66% considera
que la clinica utiliza métodos como preguntar al paciente, examinarlo,
encuestas, buzon de sugerencias, historial clinico, resultados obtenidos, calidad
del trabajo, material utilizado, radiografias, capacitacion, supervision del
personal y aparatos modernos. EI 37% respondié que el servicio es excelente
por la puntualidad, limpieza, presentacion, discrecion, importancia que se le
brinda al paciente, capacidad evidente del profesional y auxiliares, servicio
personalizado, buen equipo y buenos materiales. Tuvo como conclusiones: que
el servicio al cliente en las clinicas médicas odontoldgicas de la ciudad de
Quetzaltenango es excelente. Ya que consideran que prestan un servicio de
calidad, hay puntualidad y organizacion, ademas de guardar las normas de

higiene necesarias.

Gonzales (2014) en su linea de investigacion titulada: “Estudio del
nivel de satisfaccion en la atencion odontoldgica de los usuarios de la clinica
de quinto afio de la facultad de odontologia de la Universidad Laica Eloy
Alfaro de Manabi, septiembre 2013 a enero 2014”, tesis para la obtencion de
Magister en Gerencia y Auditoria de Servicios de Salud Bucal. Tuvo como
objetivo general: Conocer el nivel de satisfaccion, de los usuarios de la clinica

de quinto afio, de la facultad de odontologia de la Universidad Laica Eloy
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Alfaro de Manabi, dentro del periddo septiembre 2013 a Enero 2014. Su estudio
fue descriptivo, de corte transversal, instrumento de recoleccion de la
informacion fue la encuesta. Tuvo como resultado: El 47% de los pacientes
consideran que la atencion es muy buena, el 100% respondio si recomendaria
la atencion en las clinicas, el 90% respondié que el tratamiento si soluciono el
problema, el 87% respondio si esté de acuerdo con el tiempo de espera. Obtuvo
como conclusiones: Las clinicas de quinto afio ofertan un trabajo a la
comunidad que es bien aceptada por ellos existiendo la satisfaccion del
paciente, cumpliéndose el objetivo general de conocer el nivel de satisfaccion

de los usuarios. 53% lo considera buena.

- Nacionales

Astohuaman (2017) en su tesis titulada: “Gestion de calidad bajo el
enfoque de atencion al cliente en las mypes sector servicios, clinicas, distrito
de Calleria, afio 2017”. Tesis para optar titulo profesional de licenciado en
administracion. Establecié como objetivo general: Determinar si las mypes del
sector servicios, clinicas, del distrito de Calleria, afio 2017, evidencian técnicas
de gestion de calidad bajo el enfoque de atencion al cliente. El tipo de
investigacion que utilizé fue de tipo cuantitativa, nivel descriptivo, disefio no
experimental — transversal. Su poblacion fue constituida por las 18 micros y
pequefias empresas dedicadas al sector servicios, haciendo uso de una encuesta
como instrumento de recopilaccion de datos. Se aplicd un cuestionario
estructurado de 23 preguntas a través de la técnica de encuesta, obteniéndose
como resultados: Respecto a gestion de calidad 82.4% tiene un plan de

negocios. Respecto a atencion al cliente: 41.2% no evidencia una gestion al
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respecto; 35.3% no cuenta con local propio; 11.8% mantiene en
acondicionamiento sus instalaciones; 52.9% no capacita a su personal.
Llegando a la conclusién; la adopcién de una gestion para brindar una correcta
atencion al cliente el tema de atencidn ain no es aceptada por los directivos de
las clinicas, razon por la cual tampoco su personal se ha comprometido con los

clientes.

Saavedra & Bustamante (2017) en su linea de investigacion titulada:
“Satisfaccion del paciente adulto mayor sobre el cuidado que brinda la
enfermera(o) en el servicio de medicina hospital regional 11 — 2 Tumbes 20177,
tesis para optar el titulo profesional delicenciado en enfermeria. Tuvo como
objetivo general: Determinar el nivel de satisfaccion del paciente adulto mayor
sobre el cuidado que brinda la enfermera en el Servicio de Medicina del
Hospital Regional 11-2 Tumbes — 2017. Su estudio fue de nivel aplicativo de
tipo cuantitativo, descriptivo simple de corte transversal, con disefio
metodoldgico no experimental, universo de la investigacion estuvo constituida
por 30 pacientes adultos mayores promedio de hospitalizados al mes, la muestra
no probabilistica estuvo considerada por todos los pacientes adultos mayores
n=30 que comprendieron la totalidad del universo, para datos significativos, se
utilizo la técnica de la entrevista y como instrumento el cuestionario tipo Liker.
Obtuvo como resultados: el 37% de pacientes adultos mayores presentan un
nivel de satisfaccidn bajo en relacion al cuidado de confirmacién que brinda la
enfermera, para resguardar la autoimagen, se obtuvo que el 37% presentan un
nivel de satisfaccion bajo, el 40% de pacientes adultos mayores presentan un

nivel de satisfaccion alto en relacion al cuidado que brinda el enfermero.
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Concluyo su investigacion: El nivel de satisfaccion del paciente adulto mayor
hospitalizado en el servicio de medicina del Hospital Regional 11-2 Tumbes,
sobre lo cuidados que brinda la enfermera(o) es de un nivel de satisfaccion bajo
representado por el 47%, En la dimension cuidado de estimulacién que brinda
la enfermera(o) al paciente adulto mayor es de un nivel de satisfaccion bajo con
el 47%, el profesional de enfermeria no estaria otorgando la motivacion
necesaria para que el paciente participe en la recuperacion de su salud, en los
cuidados de consecucion y continuidad de la vida que brinda la enfermera(o) el
40% de pacientes adulto mayor presenta un nivel de atisfaccion bajo.
Sifuentes (2017) en su trabajo de investigacion titulada: “Satisfaccion del
usuario y calidad del cuidado de enfermeria en el servicio de cirugia hospital
regional docente de Trujillo”, tesis para optar el grado academico de maestra
en salud pablica. Tuvo como objetivo general: Determinar la relacion entre el
nivel de satisfaccion del usuario hospitalizado y la calidad de cuidado de
enfermeria en el Servicio de Cirugia A HRDT - 2012. Su trabajo trabajo de
investigacion fue disefio descriptivo — correlacional de corte transversal, el
universo estuvo conformado por los usuarios (N=422) hospitalizados en los
servicios de cirugia A, la muestra del universo estuvo conformada por 194
usuarios hospitalizados. EI 51 % de los usuarios hospitalarios presentan poca
satisfaccion de la calidad del cuidado de enfermeria, 67% del total, son usuarios
hospitalizados que se encuentran insatisfechos y poco satisfechos con la calidad
del cuidado de enfermeria, el 63.5% de pacientes manifestaron un grado de
insatisfaccion con la calidad del cuidado de enfermeria, el 85.3% de usuarios

se encuentran satisfechos con el servicio dado por la enfermera. Obtuvo como
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conclusiones: ElI mayor porcentaje (51 %) de los usuarios hospitalarios
presentan poca satisfaccion de la calidad del cuidado de enfermeria, el 27.8 %
tienen un nivel de satisfaccion, solo el 5.2 % tienen un nivel muy satisfactorio
y un significativo 16% presenta insatisfaccion del cuidado de enfermeria, la
mayoria de los usuarios hospitalizados 72.2% refieren haber recibido regular
calidad de cuidado de enfermeria, el 17.0% buena calidad y el 10.8% mala
calidad de cuidado. Si existe relacion significativa (p < 0.05) entre el nivel de
satisfaccion del usuario hospitalizado y la calidad de cuidado de enfermeria
queda demostrado estadisticamente, que en el servicio de cirugia — A del
Hospital Regional Docente de Trujillo, la satisfaccidn del usuario hospitalizado

tiene relacion con la calidad de cuidado de la enfermera.

2.1.3 Regional

Alburqueque (2017) en su trabajo de investigacion titulado; “Caracteristicas
de la gestion de calidad bajo el enfoque del servicio de atencion al cliente en la
clinica J & C Inmaculada Concepcion S.A.C del distrito de Sullana afio 2017”;
tesis para obtener el titulo profesional de licenciada en administracion, tuvo
como objetivo general: Determinar las principales caracteristicas de la gestion
de calidad bajo el enfoque del servicio de atencién al cliente en la clinica J &
C Inmaculada Concepcion S.A.C. del distrito de Sullana afio 2017. La
metodologia que utiliz6 para el proyecto de investigacion es de tipo
cuantitativa, de disefio no experimental, descriptivo. La poblacion de estudio
esta constituida por los pacientes de la clinica y su muestra estd compuesta por

96 de ellos, a los cuales se les aplico un cuestionario estructurado de 18
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preguntas de las cuales se obtuvo como resultados: El 48% consider6 que la
calidad de atencién que brinda la clinica siempre satisface sus expectativas, el
38% considerd que siempre el personal de atencion al cliente de la clinica
conoce el funcionamiento de su area, el 38% consider6 que a veces es
importante mejorar continuamente la calidad de atencion, el 58% consideré que
a veces mejorando en la calidad de servicio en la clinica se mejorara la
eficiencia de la empresa, el 58% considerd que los médicos de la clinica a veces
cuentan con los medios necesarios para proporcionar una atencién de calidad,
el 54% consider6 que los médicos de la clinica a veces cuentan con el equipo
necesario para brindar un buen servicio, el 44% considerd que los trabajadores
de la clinica siempre tienen un plan de sus funciones para enfrentar cualquier
emergencia, el 69% considero6 que la calidad de atencidn al cliente de la clinica
siempre es inmejorable ante la competencia, el 40% opind que a veces
recomendaria los servicios que brindan los médicos de la clinica. EI 44% opiné
que siempre el servicio prestado en la clinica es confiable, el 59% considerd
que a veces el servicio de atencion al cliente es accesible, el 35% opino que el
personal de la clinica nunca atiende de manera profesional, el 44% considerd
los que los médicos y enfermeros (as) siempre atienden a los pacientes de
manera educada y cortes, el 50% opind considera que el personal de la clinica
a veces se preocupa por conocer sus necesidades, el 62% considero que los
médicos a veces tienen un trato amable buscando tener una buena relacion
médico — paciente, el 50% considerd que el personal de la clinica siempre le
informa de manera clara y entendible todos los servicios que ofrecen.

Concluyendo que la clinica J & C Inmaculada Concepcion S.A.C considero
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importante implementar la gestion de calidad ya que gracias a esta puede
obtener la satisfaccion de sus clientes en cuanto a la atencion que reciben, asi
como, disefiar estrategias para obtener un plan de mejora continua fortaleciendo
el buen funcionamiento de la clinica, buscando los medios necesarios para

mejorar la calidad de la atencion al cliente.

Aldana (2018) en su trabajo de investigacioon: “Caracterizacion de la
atencion al cliente y el financiamiento en las mype del rubro librerias del
mercado modelo central de Piura, ano 2018, tesis para optar el titulo
profesional de licenciada en administracion. Tuvo como objetivo: Establecer
las caracteristicas de la atencion al cliente y el financiamiento en las MYPE del
rubro librerias del mercado modelo central de Piura, afio 2018. El disefio de la
investigacion fue no experimental, disefio transversal, fue una investigacion
descriptiva, nivel de la investigacion fue un enfoque cuantitativo. El presente
trabajo se enmarcé dentro del sector de MYPE del rubro librerias del Mercado
Modelo Central de Piura, considerando para variable atencion al cliente que la
poblacion es infinita la muestra estuvo conformada por los clientes; 196
clientes, para variable financiamiento la poblacién es finita la muestra es de 7
representantes. Utiliz6 como técnica la encuesta, y como instrumento el
cuestionario. Tuvo como resultados: En satisfecion con la atencién el 88,78%
se muestro en desacuerdo con la atencion, en conocimiento de necesidades del
cliente el 88,78% se encuentrd en desacuerdo, en promociones de las Mype el
53,57% se muestré en desacuerdo, en fidelizacion al cliente el 60,20% se
muestro en desacuerdo, en diversidad de marcas y modelos el 60,71% sefialo

estar en desacuerdo, en precios de productos el 83,67% se muestro en

32



desacuerdo. Tuvo como conclusiones: En relacion al primer objetivo que indica
que en las Mype de rubro librerias del mercado modelo de Piura no se percibe
un servicio rapido, se considera que debido a la época de campafia escolar la
mayoria de las librerias o bazar librerias cuentan con mucha demanda, lo que
es imposible atender con rapidez, debido a las colas de clientes que se generan.
Los factores relevantes de la atencion en las Mype del rubro librerias del
Mercado Modelo Central de Piura, se miden con los indicadores atencion
rapida, confianza en productos, personal capacitado, enfoque al cliente e

imagen de la Mype.

Moreno (2018) en su trabajo de investigacion titulada “Caracteristicas
de la calidad de los servicios y la atencién al cliente en las veterinarias de la
ciudad de Sullana afio 2018 tesis para optar el titulo profesional de licenciada
en administracién. Tuvo como objetivo general: Determinar las
Caracteristicas de la calidad de los servicios y la atencién al cliente de las
veterinarias de la ciudad de Sullana afio 2018. El disefio de la investigacion fue
no experimental, tipo descriptiva, el nivel fue cuantitativo, la muestra estuvo
conformada por 68 clientes de las veterinarias ubicadas en la ciudad de Sullana,
se aplico la técnica de la encuesta, y un cuestionario que estuvo conformado
por 27 preguntas. Respecto a la variable atencion al cliente obtuvo como
resultados: el 60% de los clientes de las veterinarias de Sullana estan de acuerdo
en que el personal médico utiliza uniforme, el 60% de los clientes de las
veterinarias estan de acuerdo en que el personal saluda de manera profesional
y amable, el 70% estan de acuerdo en que el personal se disculpa en caso de

demorar en atenderlo, el 40% estan en desacuerdo en que el personal utiliza su
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nombre y el de su mascota, el 80% de los clientes de las veterinarias de Sullana
estan en de acuerdo en que el personal explica lo que esta haciendo y los
hallazgos durante la consulta, el 50% de los clientes estan en desacuerdo en que
le entregan un informe meédico de la mascota, el 50% estdn en desacuerdo,
porgue no establece contacto visual cuando realizan una recomendacién sobre
la salud de la mascota, el 60% de los clientes estan totalmente desacuerdo en
que las veterinarias utilizan medios audiovisuales para explicar el diagnostico
de su mascota, el 90% de los clientes estan de acuerdo en que los veterinarios
no utilizan terminologia sofisticada para explicar el diagnostico de su mascota,
el 70% estan de acuerdo en que comprendieron totalmente las indicaciones del
veterinario, el 80% de los clientes estan de acuerdo en que el médico les
pregunta si les quedd todo claro. Tuvo como conclusion: Se determind que los
clientes perciben que la atencién por parte del personal de la veterinaria es
eficiente y se encuentran satisfechos ya que el personal se preocupa por
mantener un trato cortés y personalizado, utilizando un lenguaje claro y
sencillo, transmitiendo una buena imagen profesional. Por otro lado, esta buena
atencion al cliente se manifiesta en la preocupacion del personal en que cliente

quede sin dudas y totalmente satisfecho con el servicio.
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2.2 Bases tedricas de la investigacion

2.2.1 Teoria de Calidad de Servicio

2.2.1.1 Calidad

James R. & Lindsay (2005) cita al Doctor William Edwards Deming
(19001993) una de las personas con mas influencia en la administracion de
calidad.

En su ultimo libro, afirmé: “Un producto o servicio tiene calidad si ayuda a

alguien y goza de un mercado sustentable”. (p. 2)

Asimismo cita a Joseph Juran (1904). La definicidn gque dio Juran de la calidad
sugiere que se debe considerar desde una perspectiva interna y externa; es decir,
la calidad se relaciona con “El desempefo del producto que da como resultado
la satisfaccion del cliente; productos libres de las deficiencias, lo que evita la

insatisfaccion del cliente”.

Las normas en que los productos y servicios se disefian, fabrican y entregan, asi
como los servicios que se les dan, contribuyen a la adaptacion al uso. Por tanto,

la busqueda de la calidad se considera en dos niveles:

1) La mision de la empresa como un todo es lograr una alta calidad en el
disefio
2) La mision de cada departamento de la empresa es lograr una alta calidad

mediante la conformidad. (p.10)

2.2.1.2 Calidad de Servicio

Teorias sobre la Calidad de Servicio
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Existen varias acepciones en cuanto a la definicion del término “calidad”,
segun lo delimite cada autor. Pero generalmente estd muy relacionado con un

producto o servicio.

Segln Gryna y Chua (2007), definieron que la calidad es la “satisfaccion y
lealtad del cliente, adaptabilidad de uso, es un breve significado alternativo”
(p. 12). Para los autores citados, la revelacion del significado estd muy
relacionada con la palabra cliente. Este cliente vendria a ser la persona que de
alguna manera se encuentra afectado con el servicio, con un producto o inmerso
en el proceso. Finalmente afirman que existen clientes internos y clientes
externos.

Segun Deming (1993, p.73), hablar de calidad de los servicios es considerar

tres factores basicos:

El cliente, es quién “se beneficia de los procesos, servicios y productos de la

empresa”. (Serrano, 2018b)

Concepto de Calidad de Servicio

Vista desde la perspectiva organizacional, la calidad en el servicio es la
orientacion que siguen todos los recursos de una empresa para lograr la
satisfaccién de los clientes incluyendo a todos los empleados y no solo a los
que tienen trato directo con el cliente segun (Kotler & Keller, 2012), pues todas
las actividades realizadas por un empleado en la organizacion repercutiran de
alguna manera en el nivel de calidad real o percibida por el consumidor. A
partir de esto se construye la reputacion, que sera buena si el servicio se percibe

como de alta calidad, dando como resultado una mayor repeticion en las ventas

36



segun (Tschohl, 2011). La calidad puede abordarse especificamente desde la
perspectiva de la conformidad de las

especificaciones, la satisfaccion de las expectativas del cliente, la excelencia
de un producto o servicio o, como es actualmente manejado, un concepto
global e integrador que involucra a toda la organizacion (Camisén, Cruz, &

Gonzalez, 2006), Citado por (NUfiez & Juéarez, 2018)

2.2.1.3 Dimensiones de la calidad de servicio
El modelo Servqual agrupa cinco dimensiones para medir la calidad del servicio
(ZEITHAML, BITNER y GREMLER, 2009), (Matsumoto, 2014a, p.

186)
- Elementos tangibles: Son las instalaciones fisicas, equipos, materiales,

personal. (Matsumoto, 2014b, p. 186)

- Fiabilidad: Se refiere a la habilidad para ejecutar el servicio prometido de
forma fiable y cuidadosa. Es decir, que la empresa cumple con sus
promesas, suministro del servicio, solucion de problemas y fijacion de

precios. (Matsumoto, 2014c, p. 186)

- Capacidad de respuesta: Es la disposicion para ayudar a los usuarios y para
prestarles un servicio rapido. Se refiere a la atencidn y prontitud al tratar las
solicitudes, responder preguntas y quejas de los clientes.

(Matsumoto, 2014d, p. 186)

- Seguridad: Es el conocimiento de los empleados para inspirar credibilidad

y confianza. (Matsumoto, 2014e, p. 186)
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El ingeniero Gonzalez (2015), detalla que: “La seguridad es el
conocimiento del servicio y la amabilidad de los empleados; asi como, su
facilidad para transferir confianza al cliente”. Citado por (Quispe 2015a, p.

52)

Empatia: Segin Zeithman & Bitner, (2002), empatia es brindar a los
clientes atencion individualizada y cuidadosa. La empatia es una habilidad
propia del ser humano, nos permite entender a los demas, poniéndonos en
su lugar para poder entender su forma de pensar asi como comprender y
experimentar su punto de vista mejorando las relaciones interpersonales que
permiten la buena comunicacién, generando sentimientos de simpatia,
comprension y ternura. (p.52). Para que esta habilidad pueda desarrollarse
de la mejor manera se deben tomar en consideracién algunas capacidades
del comportamiento tales como: la calidad de interrelacién, el desarrollo
moral, buena comunicacion y el altruismo. Pero la empatia cumple también
las funciones de motivacion e informacion ya que va dirigida a aliviar la
necesidad de otra persona, permitiendo obtener informacion acerca de la
manera en la cual se debe valorar el bienestar de los demés. Podemos decir
que una persona es empatica cuando sabe escuchar con atencion a los demas
pero mejor aun sabe cuando debe hablar y esta dispuesto a discutir de los
problemas para asi encontrar una solucion a ellos. Citado por (Quispe

2015D, p. 53).
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2.2.1.4 Calidad de servicios de salud

Segun Redhead (2015) La preocupacion por la calidad en el cuidado de la salud
surge en los afios sesenta del siglo XX, por el importante avance de la ciencia
y la tecnologia y en el contexto social, habiendo sido Donabedian (1969) el
fundador del area de calidad en materia de salud en la segunda mitad de la
década. Esta preocupacion surge no sélo por los resultados obtenidos, pero
también por los crecientes costos de atencion de la salud, lo que implicé una

evaluacion la eficacia de sus servicios. (p. 27)

Asimismo detalla que la busqueda de la calidad en los servicios de salud
representa un desafio o incluso una prioridad estratégica para los profesionales
de la salud, considerando la Organizacion Mundial de la Salud, Gilmore y
Moraes, (1996), la calidad como el concepto clave hoy en dia para los servicios
de la salud y la define como:

O Un alto nivel de excelencia profesional.

O Uso eficiente de los recursos.

O Un minimo de riesgo para el paciente.

O Un alto grado de satisfaccién por parte del paciente.

O Impacto final en la salud. (p. 28)
2.2.1.5 Importancia de la calidad de servicio
La calidad del servicio al cliente es clave fundamental para el éxito en un

establecimiento que se encarga de la prestacion de servicios. En la calidad de

servicio al cliente influyen muchos factores, de los cuales la actitud es la mas
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importante y primordial para poder realizar una actividad. Segin (Navarro

2016)

Segun algunos autores la gestion de calidad es importante porque permite

obtener ciertos beneficios tales como:

La Satisfaccion: Segun Castafieda (2015) la calidad es una dimension del
desempefio institucional que esta relacionada directamente a la satisfaccion del
usuario, cliente, ciudadano (en el caso del sector publico, los ciudadanos como
poblacion objetivo, poblacion potencial y posiblemente en intervenciones de
caracter universal la sociedad en general); por lo que se plantea las diversas
componentes que nos puede ayudar a analizarla a partir de una gestion basada
en los resultados, entendiendo el resultado como el cambio que se busca
alcanzar para solucionar un problema identificado sobre una poblacion
objetivo, y que a su vez, contribuye al logro de un resultado final. (agencia o
entidad, en el caso del sector publico) Citado por (Alburqueque, 2017b, p. 37)
Mejora continua: Segun Camison, Boronat, Villar & Puig (2008) La gestién
de la calidad integra dentro de un enfoque estratégico el tratamiento de la
calidad en la empresa, y se sustenta en los principios de orientacion al cliente,
mejora continua, enfoque en las personas y vision global de la organizacion.

Citado por (Alburqueque, 2017c, p. 39)

La planificacion: La planificacion nos permite, junto a la fijacion de objetivos,
analizar el pasado y lo que ocurre en la actualidad y tratar de optimizar los
recursos para conseguir los resultados deseados. La planificaciéon efectuada

deberé asegurar que los cambios organizativos, en caso de que se produzcan,
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se realizan de forma controlada, y que el Sistema de Gestién se mantiene
actualizado durante la implantacion de éstos cambios.

(abc de la calidad, 2011) Citado por (Alburqueque, 2017d, p. 40)

O Fidelizacion: Entender la estrategia del  cliente,
conocer su

funcionamiento interno, detectar el verdadero punto de referencia del cliente
constituyen ejes de investigacion que merecen sin duda una inversion
importante. El recurrir a bases de clientes, a técnicas cualitativas como la
organizacion de mesas redondas entre clientes, a la individualizacion de la
comunicacion comercial a partir del marketing directo, al andlisis de las
reclamaciones, a las encuestas a los clientes, y otras técnicas que permitan a la
empresa acercarse mas a las expectativas del cliente. Citado por

(Alburqueque, 2017e, pp. 41 — 42)
2.2.2 Teoria de la Atencion al Cliente

2.2.2.1 Definicién de Cliente
Tom Peters considera a los clientes como un activo. Es el activo mas importante
que poseen las empresas. Este activo se aprecia con el tiempo, y no se refleja

en los libros de contabilidad. (Vivas, 2010)

Segun Martinez (2007). Citado por (Chang, 2014b, p. 15) En el documento
consideraciones teoricas sobre atencion al cliente se refiere a lo siguiente: El
cliente es el nacleo en torno al cual deberia girar siempre la politica de
cualquier empresa. Superadas las teorias que sitUan el producto como eje
central, se impone un cambio radical en la cultura de las empresas hacia la

retencion y fidelizacion del cliente, concebido éste como el mayor valor de las
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organizaciones y ante el que se supeditan todos los procesos, incluidos los
referentes a la fabricacion y selecciéon de los productos y servicios que se

ofertan y, por supuesto, la relacion con el cliente.

2.2.2.2 Caracteristicas de los clientes.

Son las personas mas importantes para cualquier organizacion:

- Un cliente no depende de usted, es usted quien depende del cliente.

- Un cliente no interrumpe su trabajo, sino que es la finalidad del mismo.

- No le esta haciendo ningun favor al servirle, sino que ese es su obligacion.

- Son seres humanos llenos de necesidades y deseos. Su labor es
satisfacerlos

- Merecen el trato mas amable y cortés
- Representan el fluido vital de la organizacién, sin ellos la organizacién no

tendria razon de ser. (Chang, 2014c, p. 15, parr. 2)

2.2.2.3 La atencién al cliente

Definicion

Ariza & Ariza (2014) citado por (Aldana, 2018b p. 26) define la atencion al
cliente como el conjunto de actuaciones, mediante las cuales la empresa
gestiona la relacion con sus clientes actuales o potenciales, antes o después de
la compra del producto, y cuyo fin tltimo es lograr en él un nivel de satisfaccion
lo mas alto posible. Cuyo Objetivo de la atencion al cliente debe enfocarse en
el comportamiento del cliente, para alcanzar una relacion directa con los
clientes para que los trabajadores sean capaces de resolver cualquier incidente

o reclamo que los clientes puedan tener.
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2.2.2.4 Importancia de la atencion al cliente
En relacién a la importancia de la atencion al cliente, segun Kotler y Keller
(2012) sefialan que la clave para el éxito de un servicio al cliente es la calidad
de la relacion; es decir se trata de maximizar el valor para el cliente, significa
cultivar una relacion de largo plazo con él. Lo que se refiere es a asegurarle a
los clientes el compromiso de que ellos siempre serdn importantes para la
empresa, que cada uno no es solo un cliente, sino alguien con valores, con quien

se tiene una relacion de integridad.

La importancia se puede guiar por los siguientes aspectos:

+ La competencia aumenta progresivamente, de esta manera la oferta también
y en mayor variedad, se necesita brindar un valor agregado.

+ Los competidores presentan precios igualitarios al igual que en términos de
calidad, se debe generar una diferenciacion.

+ Los clientes se tornan mas exigentes, en términos de ambiente, atencion,
comodidad, personalidad en el trato, rapidez en el servicio; ademas de los
factores de calidad y precio.

+ El cliente comenta sobre su satisfaccion y experiencia por el servicio
entregado o la atencion recibida.

+ Si un cliente recibe un buen servicio o atencion, existe la probabilidad de
repeticion de compra; y de convertirse en un medio de recomendacion hacia

clientes potenciales. (Aldana, 2018c, pp. 26 — 27)
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2.2.2.5 Pautas de comunicacion en la atencion al cliente
Blanco, Lobato, & Lobato (2013) menciona las pautas para una buena comunicacion

en la atencion al cliente son:

- Calidad: La comunicacion en la atencion al cliente debe ser de calidad y en
ella no se debe producir ningln tipo de fallo, de forma que el cliente perciba
un servicio fiable que le dé confianza en la empresa.

- Accesibilidad: El sistema de comunicacién debe ser accesible para el cliente,
por lo que es preciso abrir diferentes vias: telefénica, correo convencional y
electrénico, de atencién personal directa. No se trata de generar burocracia,
sino de posibilitar la comunicacidn por todos los canales posibles.

- Profesionalidad: Las personas encargadas de la atencion al cliente deben estar
formadas para este propdsito, y su actuacion debe estar guiada. El
profesionalismos va de la mano con las normas que nos han inculcado y hemos
obtenido en las distintas situaciones de la vida si las ponemos en practica nos
ayudaran a dar un mejor servicio llegando hasta la calidad como profesionales.

- Diligencia: El cliente tiene que percibir que la atencion que se le presta es
rapida, oportuna y eficiente.

- Cortesia: Se debe mantener un comportamiento amable que muestre respeto y
consideracién con el cliente. Segun el portal web destrezas comerciales (2012)
nos dice que la cortesia es el arte de expresar buenas costumbres ante otras
personas, con base en normas de convivencia social aceptadas. Si esto es
importante en las relaciones humanas; en el servicio al cliente es todavia
mayor, ya que de ello puede depender que los clientes sigan comprando o bien,

que tengan una buena o mala imagen de un trabajador.
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Ambientacion: Los elementos fisicos que soportan la atencion al cliente deben
estar en perfecto uso y ser agradables de forma que generen un ambiente de

confianza. (Alburqueque, 2017f, pp. 68 - 73)

2.2.2.6 Estrategias de la atencion al cliente

Un buen servicio es la clave para lograr compras repetitivas por parte de los
clientes. Segun Pérez (2009) las estrategias para el éxito el servicio al cliente
es un tema que recalca la importancia que el servicio al cliente debe tener para
cualquier organizacion que ofrece sus productos o servicios al publico en
general. La idea central del tema radica en que un servicio eficiente y cortés al
cliente resulta decisivo para el éxito de una organizacion. Cada persona tiene
un papel que desempefiar en el aumento del nivel de satisfaccion del cliente;
dependientes, personal administrativo, supervisores y ejecutivos, todos deben
estar al tanto de las necesidades de los clientes ya saber cobmo satisfacerlas
mejor. Hoy en dia, el entorno de los negocios es altamente competitivo y
cualquier compafiia necesita establecer estrechas relaciones con sus clientes
con el propdsito de conservar su fidelidad. (Alburqueque, 2017g, pp. 61 - 62)

Las estrategias de la atencion al cliente son:

- Aprovecha la proximidad: Los profesionales pueden ofrecer un trato

al cliente mas directo y personalizado. (Meléndez, 2016)

- Evaluar las necesidades del cliente: Averiguar qué es lo que quiere el
cliente, y, para ello, nada mejor que preguntarles. De esta forma se puede
conocer su percepcion de los servicios que se brindan y determinar sus

necesidades. (Cabada, 2018)
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- Genere la continuidad del uso de servicios: Se trata de generar lasos
entre los servicios que brinde para que el cliente pueda adquirirlos
progresivamente.

(Castillo, 2018)

I1l. METODOLOGIA

3.1 Disefio de la investigacion

El disefio de la presente investigacion fue no experimental; porque se realizé sin la
manipulacion deliberada de variables. “Estudios que se realizan sin la manipulacion
deliberada de variables y en los que s6lo se observan los fendbmenos en su ambiente
natural para después analizarlos.”. (Hernandez Sampieri, Fernandez Collado, &

Baptista Lucio, 2014a, p. 149)

El tipo de la investigacion fue descriptivo — corte transversal; descriptivo por qué se
intentd explicar y predecir los fendmenos investigados, buscando regularidades y
relaciones causales entre elementos. Los estudios descriptivos son Utiles para mostrar
con precision los angulos o dimensiones de un fenémeno, suceso, comunidad, contexto

0 situacion. (Hernandez et al., 2014b, p. 85)
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Y de corte transversal porque; recolectan datos en un solo momento, en un tiempo
unico. Su proposito es describir variables y analizar su incidencia e interrelacion en un

momento dado. (Hern&ndez et al., 2014c, p. 151)

Esta investigacion fue de nivel cuantitativo; porque “se usa la recoleccion de datos para
probar hipdtesis, con base en la medicion numeérica y el analisis estadistico, para
establecer patrones de comportamiento y probar teorias”. (Hernandez et al., 2014d, p.

4)

3.2 Poblaciéon y muestra

3.2.1 Poblacién:

P1: Para la variable calidad de servicio, la poblacion de estudio estuvo
conformada por los pacientes del consultorio integral Virgen del Cobre, distrito
de Ignacio Escudero, afio 2018. La misma que se considerd una poblacion
infinita.

P2: Para la variable atencién al cliente, la poblacion de estudio estuvo
conformada por los pacientes del consultorio integral Virgen del Cobre, distrito
de Ignacio Escudero, afio 2018. La misma que se consideré una poblacién
infinita.

3.2.2 Muestra:

Para ambas variables calidad de servicio y atencion al cliente, el tipo de muestra
fue probabilistico. “Subgrupo de la poblacion en el que todos los elementos de

ésta tienen la misma posibilidad de ser elegidos”. (Hernandez et al., 2014e, p.

176)
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Asimismo, el tipo de muestreo que se utilizé fue muestreo aleatorio simple con

poblacién desconocida.

FORMULA:
n= z2*p*q
e2 Dénde:
n = Tamafio de la muestra a ser estudiada
z = Nivel de confianza considerado (para 90% de confianza Z= 1.645)
p = Probabilidad de concurrencia (0.50)

g = Probabilidad de no Concurrencia (0.50) e
= Error permitido (10%)

Entonces la muestra se determind de la siguiente manera:

n= (1.645)2 (0.50) (0.50)

(0.1)2
n= (2.706025) (0.25)
(0.01)
n= (0.67650625)
(0.01)
n= 67.650625
n= 68 clientes

El tamafio de muestra para esta investigacion fue 67.650625. Se considerd 68

pacientes del consultorio en estudio.
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3.3 Definicion y operacionalizacion de variables

DIMENSION

SUB DIMENSION

VARIABLE INDICADORES ITEMS INSTRUMENTOS
INSTALACIONES ¢El consultorio cuenta con salas y/o ambientes disponibles
FISICAS para el servicio que le ofrecen?
EOUIPOS ¢El consultorio cuenta con todos los equipos suficientes
QU para la atencidn de los pacientes?
Elementos Tangibles ¢El personal comunica y orienta al paciente y familiares
PERSONAL durante la visita en el consultorio?
CALIDAD DE DIMENSIONES ¢Los letreros y flechas de indicacion orientan y guian
E SIER\_“?'Q, MATERIALES correctamente al paciente a dirigirse a las habitaciones
S la orientacion especializadas del consultorio?
gue siguen todos
los recursos de una SERVICIO PROMETIDO ¢El doctor le atendi6 en el horario programado?
empresa para
lograr la ¢El consultorio cumple con lo ofrecido en los servicios
satisfaccién de los CUMPLIMIENTO contratados?
clientes incluyendo SUMINISTRO DEL ¢Las citas se encuentran disponibles y se obtienen con
a todos los o SERVICIO mucha facilidad? A
empleados y no Fiabilidad
solo a los que SOLUCION DEL ¢El personal del consultorio le explica y orienta de manera
tienen trato directo clara acerca de los tramites y pasos para la debida -
; PROBLEMAS -
con el cliente atencion en consulta externa?
segln (Kotler & ] ¢Considera que los precios van acorde con los servicios
Keller, 2012) FIJACION DE PRECIOS que le ofrecen? =
DISPOSICION PARA ¢El personal del consultorio esta dispuesto a brindar apoyo
. AYUDAR a los pacientes? n
Capacidad de
respuesta 3 ¢La recepcion y el registro correspondiente para la atencion
SERVICIO RAPIDO =

a los pacientes se dan de inmediato?
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ATENCION A ¢La atencion para tomarse examenes radiologicos
SOLICITUDES (radiografia, ecografias, otros) se da de manera rapida?
¢Usted comprende las explicaciones que le dan los
PREGUNTAS Y QUEJAS |enfermeros acerca de las actividades diarias que debe realizar

para la mejora de su salud?

CONOCIMIENTO

¢El doctor realiz6 un examen fisico completo y minucioso
por el problema de salud que motiva su atencion?

CREDIBILIDAD

¢ Se respeta la privacidad de la atencién a los pacientes de
manera personal?

Seguridad
¢El doctor brinda el tiempo necesario para contestar sus
AMABILIDAD dudas o preguntas sobre su problema de salud?
CONFIANZA ¢El doctor que le atiende le inspira confianza?
¢El personal del consultorio le trata con respeto y
IATENCION CUIDADOSA amabilidad?
¢El doctor muestra interés en solucionar y mejorar el
ENTENDER problema en su salud?
¢Comprende usted la explicacién que el doctor brinda
Empatia NECESIDAD respecto a los procedimientos o analisis que le realizaran?

COMPRENSION

¢Usted comprende la explicacién que brinda el doctor sobre
el resultado de su atencion?

MOTIVACION E ¢Comprende usted la explicacion que el doctor le brinda
INFORMACION sobre los tratamientos que debe seguir?
IMPORTANCIA Satisfaccion RESULTADOS ¢Considera usted que el servicio que brinda el consultorio

satisface sus expectativas?
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ENFOQUE EN LAS

¢ El personal del consultorio trabaja con un plan de funciones

Es el conjunto de
actuaciones,
mediante las cuales
la empresa
gestiona la relacién
con sus clientes
actuales o
potenciales, antes 0
después de la
compra del
producto, y cuyo
fin altimo es lograr
en él un nivel de
satisfaccién lo méas
alto posible. (Ariza
& Ariza 2014)

Mejora Continua PERSONAS para actuar ante emergencias?
o ¢El consultorio se interesa en obtener e implementar nuevos
Planificacion RECURSOS equipos para brindar un buen servicio a los pacientes?
Fidelizacion COMUNICACION ¢Recomendaria usted los servicios médicos que brinda el
COMERCIAL consultorio?
. ¢Considera que el servicio prestado en el consultorio es
Calidad CONFIANZA confiable?
4 . ;Considera usted que la atencion al cliente del consultorio
ATENCIONAL | PAUTAS DE Accesibilidad | ATENCION PERSONAL | d hle?
CLIENTE COMUNICACION €s accesible:

Profesionalidad

PROFESIONALISMO

¢ Cree usted que la atencion brindada en el consultorio es
profesional?

¢Ha tenido que esperar mayor tiempo de lo que considerd

ESTRATEGIAS

Diligencia RAPIDEZ para ser atendido?
. ¢Ha recibido mal trato por parte del personal del
Cortesia RESPETO consultorio?
Ambientacis AMBIENTE DE ¢En las instalaciones del consultorio se refleja una buena
mbrentacion CONFIANZA higiene y comodidad?
Aprovecha la ¢Considera buena la relacion entre el doctor y los
. TRATO .
proximidad pacientes?
Evaluar las DETERMINAR ¢Considera que el personal del consultorio se preocupa por

necesidades

NECESIDADES

conocer sus necesidades?

Continuidad del uso
de servicios

SERVICIOS

¢Considera que el personal del consultorio le informa todos
los servicios que ofrecen?

Nota. Fuente: Elaboracion Propia.
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3.4 Técnicas e instrumentos

3.4.1 Técnicas
En el desarrollo de este proyecto de investigacion se utilizo la técnica de la
encuesta que se aplico a la muestra seleccionada del consultorio integral Virgen

del Cobre, distrito de Ignacio Escudero, afio 2018.

“Se utiliza el término encuesta para referirse a la técnica de recoleccion de datos
que utiliza como instrumento un listado de preguntas que estan fuertemente
estructuradas y que recoge informacion para ser tratada estadisticamente, desde

una perspectiva cuantitativa”. (Morone, s.f)

3.4.2 Instrumentos

Para el recojo de la informacion se utiliz6 como instrumento un cuestionario,
estructurado por diversas preguntas. El cuestionario es “El instrumento mas
utilizado para recolectar los datos, consiste en un conjunto de preguntas

respecto de una o mas variables a medir”. (Hernandez et al., 2014f, p. 217)

En esta investigacion se aplico un cuestionario en el cual constd de 35
interrogantes para las variables calidad de servicio y atencion al cliente del

consultorio integral Virgen del Cobre, distrito de Ignacio Escudero, afio 2018.
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3.5 Plan de analisis
Para esta investigacion se utilizd la técnica de la encuesta, que permitié obtener los

datos mediante uso de un cuestionario estructurado con 35 preguntas.

Para el andlisis de los datos recolectados en la investigacion se hizo uso del analisis
descriptivo. Para la tabulacion de los datos se utilizd como suporte el programa
estadistico SPSS version 22 y en la redacciéon de la informacién se hizo uso del

programa Microsoft Word.



3.6 Matriz de consistencia

TITULO DE LA ENUNCIADO OBJETIVO OBJETIVOS METODOLOGIA INSTRUMENTO
INVESTIGACI DEL GENERAL ESPECIFICOS VARIABLE
ON PROBLEMA
- Describir las Disefio: No experimental.
dimensiones de la calidad de
- , . servicio en el Consultorio P P
Caracteristicas | ¢Cudles  son| Determinar 1as | | iooral Vi Del Cob Tipo: Descriptivo - Corte Transversal.
de la calidad de | las caracteristicas pegral virgen Lg LODre, C
o . . Distrito de Ignacio Escudero,
servicio y caracteristicas | de la calidad Afio 2018. Nivel: Cuantitativo.
atencion de la calidad | de servicio y U
al de servicio y | atencion al . Poblacion:
cliente en atencion  al | cliente en el X dentificar —~ la of amo:m. . . - iy E
el cliente en el Consultorio importancia de la calidad Qe CALIDAD | PL: g’_ara a variable cfalldaddde servicio, la po_bIaC|on de
Consultorio Consultorio Integral servicio en el Consultorio DE estudio gstuyo conformada  por los pacu_antgs del S
Inte . . Integral Virgen Del Cobre, consultorio integral Virgen del Cobre, distrito de
gral Virgen | Integral Virgen Del| . % . . o S .
X ._—~'| Distrito de Ignacio Escudero, | SERVICIO | Ignacio Escudero, afio 2018. Se consideré una poblacién T
Del Cobre,| Virgen Del| Cobre, Distrito ~ i
— - .~ | Afo 2018. infinita.
Distrito de Cobre, Distrito | de Ignacio
Ignacio de Escudero, Afio o Y . ., . » I
Escudero, Afio Ignaci | 2018. - Des.cr|b.|,r las pautas P2: Para la variable atencion al cliente, la poblacion de
2018. o Escudero de comunicacion de la estudio estuvo conformada por los pacientes del (0]
Afio 2018?’ atencion al cliente en el consultorio integral Virgen del Cobre, distrito de
Consultorio Integral Virgen ATI\IIExEIO Ignacio Escudero, afio 2018. Se consideré una poblacién N
Del Cobre, Distrito de CLIENTE infinita.
Ignacio A
Escudero, Afio 2018. Muestra:
Para las variables calidad de servicio y atencion al R
- Describir las cliente, el tipo de muestra fue probabilistico.
estrategias de la atencion al Tipo de muestreo aleatorio simple con poblacion '
cliente en el Consultorio desconocida.
Integral Virgen Del Cobre, n= z2*p*q o
Distrito de Ignacio Escudero,
Afio
2018. e2

Nota. Fuente: Elaboracidn Propia.
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3.7 Principios Eticos

En este presente proyecto de investigacion se desarrollo los siguientes principios éticos

basados en el Cadigo de Etica para la Investigacion: (Comité Institucional de Etica en

Investigacion, 2016)

Proteccion hacia las personas: La informacion que se ha plasmado en esta
investigacion ha sido mediante consultas en libros y medios en los que los
autores han plasmado sus investigaciones e informacion obtenida.
Respetandose asi los derechos del autor.

Beneficencia y no maleficencia: A las personas que apoyaron en el desarrollo
de esta investigacion, fueron tratadas con respecto y amabilidad, mostrandoles
asi mismo nuestro agradecimiento por su participacion.

Consentimiento informado y expreso: El doctor, encargado vy titular del
consultorio integral Virgen del cobre, concientizé de manera voluntaria y libre
tomar su organizacion para el desarrollo de la investigacion, asimismo permitio
el uso de la informacién necesaria. Previo a ello se present6 y entregd de
manera personal la solicitud correspondiente.

Veracidad: Los resultados que se obtuvieron en esta investigacion fueron
reales, este proyecto se realiz6 de manera sincera y honesta.
Responsabilidad: Esta investigacion se desarroll6 de manera responsable, con
el proposito de cumplir con los objetivos establecidos. Guardando la debida
confidencialidad sobre los datos de las personas involucradas en esta

investigacion.
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IV. RESULTADOS

4.1 Resultados

Respecto a la calidad de servicio

Tabla 1

Salas y/o ambientes disponibles

ITEM FRECUENCIA  PORCENTAJE (%)
Siempre 30 44.1
Casi siempre 19 27.9
A veces 18 26.5
Casi nunca 1 15
Nunca 0 0.0
Total 68 100

Fuente: Encuesta aplicada a las personas atendidas en el consultorio.

100 1~
8o 1 .~

441
0 1 -~ 27.9 26.5
40 -

" 1.5 0.0
20 7 ' — po== Py

0
Siempre Casi  Aveces  Casi Nunca Total
siempre nunca
B Frecuencia absoluta Porcentaje (%)

Figura 1. Grafico de barras sobre salas y/o ambientes disponibles.

Interpretacion: En la tabla 1 y en su respectivo grafico se observa que de las 68
personas encuestadas el 44.1% sefialé que siempre el consultorio cuenta con salas y/o
ambientes disponibles para el servicio que le ofrecen, el 27.9% casi siempre, el

26.5% a veces y el 1.5% indico que casi nunca.
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Tabla

2

Equipos suficientes

ITEM FRECUENCIA PORCENTAIE (%)
Siempre 27 39.7
Casi siempre 20 29.4
A veces 21 30.9
Casi nunca 0 0.0
Nunca 0 0.0
Total 68 100

Fuente: Encuesta aplicada a las personas atendidas en el consultorio.

P 100
100 7~
g {
397
60 | - 294 309
4 1 =
20 - ) S L z”-’
7 — — e
T T T T T 1

0
Siempre Casi A veces Casi Nunca Total
siempre nunca
B Frecuencia absoluta Porcentaje (%)

Figura 2. Grafico de barras sobre equipos suficientes.

Interpretacion:
En la tabla 2 y en su respectivo grafico se observa que de las 68 personas encuestadas
el 39.7% sefial6 que siempre el consultorio cuenta con todos los equipos suficientes

para la atencion de los pacientes, el 30.9% a veces y el 29.4% indicd que casi siempre.
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Tabla

3

Comunicacion y orientacion al paciente y familiares

ITEM FRECUENCIA PORCENTAJE (%)
Siempre 29 42.6
Casi siempre 26 38.2
A veces 13 19.1
Casi nunca 0.0
Nunca 0.0
Total 68 100
Fuente: Encuesta aplicada a las personas atendidas en el consultorio.
100
100 T
80 1 7 s 38.2
601 19.1
40 ' - l 0.0 0.0
20 o - — —
0 T T T T T
Siempre Casi A veces Casi Nunca Total
siempre nunca

B Frecuencia absoluta Porcentaje (%)

Figura 3. Grafico de barras sobre comunicacién y orientacion al paciente y
familiares.

Interpretacion:
En la tabla 3 y en su respectivo grafico se observa que de las 68 personas encuestadas
el 42.6% sefiald que siempre el personal comunica y orienta al paciente y familiares

durante la visita en el consultorio, el 38.2% casi siempre y el 19.1% indic0 que a veces.

59



Tabla
4

Letreros y flechas orientan y guian

ITEM FRECUENCIA PORCENTAIE (%)
Siempre 48 70.6
Casi siempre 15 22.1
A veces 5 74
Casi nunca 0 0.0
Nunca 0 0.0
Total 68 100

Fuente: Encuesta aplicada a las personas atendidas en el consultorio.

100

100 7~ 706

g |

01 1 22.1

40 1 . l 7.4 - o

20 4 - y prne— por—
I/z

O T T
Siempre Casi A veces Casi Nunca Total
siempre nunca
M Frecuencia absoluta Porcentaje (%)

Figura 4. Gréfico de barras sobre letreros y flechas orientan y guian.

Interpretacion:
En la tabla 4 y en su respectivo grafico se observa que de las 68 personas encuestadas

el 70.6% sefial6 que siempre los letreros y flechas orientan y guian al paciente al
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Tabla
paciente a dirigirse a las habitaciones especializadas, el 22.1% casi siempre y el 7.4

indico que a veces.

5

Horario programado

ITEM FRECUENCIA PORCENTAJE (%)
Siempre 33 48.5
Casi siempre 26 38.2
A veces 9 13.2
Casi nunca 0 0.0
Nunca 0 0.0
Total 68 100

Fuente: Encuesta aplicada a las personas atendidas en el consultorio.

100
100 7~
+7 7 485
801~ 38.2
60 7 7 _
4 - 13.2
40 Py ﬂ 0.0 0.0
20 1 i pr - e
e - — — e
O T T T T T 1
Siempre Casi A veces Casi Nunca Total
siempre nunca
B Frecuencia absoluta Porcentaje (%)

Figura 5. Grafico de barras sobre horario programado.

Interpretacion:
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Tabla
En la tabla 5 y en su respectivo grafico se observa que de las 68 personas encuestadas

el 48.5% sefial6 que siempre el doctor atiende en el horario programado, el 38.2% casi
siempre y el 13.2% indic que a veces.

6

Cumple con lo ofrecido en los servicios contratados

ITEM FRECUENCIA  PORCENTAJE (%)
Siempre 23 33.8
Casi siempre 39 57.4
A veces 6 8.8
Casi nunca 0 0.0
Nunca 0 0.0
Total 68 100

Fuente: Encuesta aplicada a las personas atendidas en el consultorio.

100

100 - fz_,.-'fz

57.4
80 1~
601~ 33.8
a0 1 8.8

- 00 0.0 —
20 1 Annr i S

0 T T
Siempre Casi A veces Casi Nunca Total
siempre nunca
B Frecuencia absoluta Porcentaje (%)

Figura 6. Grafico de barras sobre cumple con lo ofrecido en los
servicios contratados.

Interpretacion:

62



Tabla
En la tabla 6 y en su respectivo grafico se observa que de las 68 personas encuestadas

el 57.4% sefial6 que casi siempre el consultorio cumple con lo ofrecido en los servicios
contratados, el 33.8% siempre y el 8.8% indicO que a veces.

7

Citas disponibles

ITEM FRECUENCIA PORCENTAIJE (%)
Siempre 43 63.2
Casi siempre 19 27.9
A veces 5 74
Casi nunca 1 1.5
Nunca 0 0.0
Total 68 100

Fuente: Encuesta aplicada a las personas atendidas en el consultorio.

-
o

100 7
6
80 1 7
601 ~ 27.9
40 1 I
zz.""" 7'4 1
20
O T T T
Siempre Casi A veces Casi Nunca Total
siempre nunca
B Frecuencia absoluta Porcentaje (%)

Figura 7. Grafico de barras sobre citas disponibles.

Interpretacion:
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Tabla
En la tabla 7 y en su respectivo grafico se observa que de las 68 personas encuestadas

el 63.2% sefalé que siempre las citas se encuentran disponibles y se obtienen con
mucha facilidad, el 27.9% indic6 que casi siempre y el 7.4% a veces y el 1.5%

manifesto que casi nunca.
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Tabla

Tabla 8

El personal explica y orienta los tramites y pasos

ITEM FRECUENCIA PORCENTAIE (%)
Siempre 36 52.9
Casi siempre 31 45.6
A veces 1 15
Casi nunca 0 0.0
Nunca 0 0.0
Total 68 100

Fuente: Encuesta aplicada a las personas atendidas en el consultorio.

100 7 .~
80 7529
60 -
40
00
20 -

O T
Siempre Casi A veces Casi Nunca Total
siempre nunca
B Frecuencia absoluta Porcentaje (%)

Figura 8. Grafico de barras sobre el personal explica y orienta los tramites y
pasos.

Interpretacion:

En la tabla 8 y en su respectivo grafico se observa que de las 68 personas encuestadas
el 52.9% sefialo que siempre el personal explica y orienta los tramites y pasos para la
atencion en consulta externa, el 45.6% casi siempre y el 1.5% indicd que a veces.

9

65



Precios acorde con los servicios que ofrecen

ITEM FRECUENCIA PORCENTAIE (%)
Siempre 27 39.7
Casi siempre 36 52.9
A veces 5 7.4
Casi nunca 0 0.0
Nunca 0 0.0
Total 68 100

Fuente: Encuesta aplicada a las personas atendidas en el consultorio.

p 100

100 7

52.9
60 1 -
40 1 .
' ' Ly 00— 0o

20
— — —
0 T T T T
Siempre Casi A veces Casi Nunca Total
siempre nunca
B Frecuencia absoluta Porcentaje (%)

Figura 9. Grafico de barras sobre precios acorde con los servicios que
ofrecen.

Interpretacion:
En la tabla 9 y en su respectivo grafico se observa que de las 68 personas encuestadas
el 52.9% sefialo que casi siempre los precios van acorde con los servicios que le

ofrecen, el 39.7% siempre y el 7.4% indicd que a veces.

Tabla 10

Personal dispuesto a brindar apoyo
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Tabla

ITEM FRECUENCIA  PORCENTAJE (%)
Siempre 37 54.4
Casi siempre 20 29.4
A veces 11 16.2
Casi nunca 0 0.0
Nunca 0 0.0
Total 68 100

Fuente: Encuesta aplicada a las personas atendidas en el consultorio.

D
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# r

100 T
#7544
80 1T .
60 7 224
) 16.2
40 . -| 0.6 0-0
- U.U U.U 7
20 1 .- — —
A . — — ey
0 T T T T T T
Siempre Casi A veces Casi Nunca Total
siempre nunca
M Frecuencia absoluta Porcentaje (%)

Figura 10. Gréfico de barras sobre personal dispuesto a brindar apoyo.

Interpretacion:

En latabla 10 y en su respectivo grafico se observa que de las 68 personas encuestadas

el 54.4% sefial6 que siempre el personal del consultorio estéa dispuesto a brindar apoyo

a los pacientes, el 29.4% casi siempre, y el 16.2% manifestd que a veces.

11

Recepcion y registro se dan de inmediato

ITEM FRECUENCIA PORCENTAIJE (%)
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Siempre 20 29.4

Casi siempre 6 8.8
A veces 16 235
Casi nunca 24 35.3
Nunca 2 2.9

Total 68 100

Fuente: Encuesta aplicada a las personas atendidas en el consultorio.

100

100 1~

80 1
353

60 7 . 2 2

a0 1~ %&' ' 2.9

3% "M =

0 T T T T T T
Siempre Casi A veces Casi Nunca Total

siempre nunca

® Frecuencia absoluta Porcentaje (%)

Figura 11. Grafico de barras sobre recepcion y registro se dan de inmediato.

Interpretacion:

En latabla 11y en su respectivo grafico se observa que de las 68 personas encuestadas
el 35.5% sefial6 que casi nunca la recepcion y el registro correspondiente para la

atencion se dan de inmediato, el 29.4% siempre, el 23.5% a veces, el 8.8% casi siempre

y el 2.9% indic6 que nunca.

Tabla 12

La atencion para examenes radiologicos es rapida

ITEM FRECUENCIA PORCENTAIJE (%)

Siempre 37 54.4
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Casi siempre
A veces

Casi nunca
Nunca

Total

Tabla

20
11

68

29.4
16.2
0.0
0.0
100

Fuente: Encuesta aplicada a las personas atendidas en el consultorio.

p 100
100 - ”:/,/’
30 54.4
60 29.4 l
40 -I %' - -
20 dir i
If-f
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) — —
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Siempre Casi A veces Casi Nunca Total
siempre nunca

B Frecuencia absoluta Porcentaje (%)

Figura 12. Gréfico de barras sobre la atencién para examenes radiol6gicos es rapida.

Interpretacion:

En latabla 12 y en su respectivo grafico se observa que de las 68 personas encuestadas
el 54.4% sefial6 que siempre la atencion para tomarse examenes radiologicos
(radiografia, ecografias, otros) se da de manera rapida, el 29.4% casi siempre y el
16.2% indico que a veces.

13

Explicacion de las actividades diarias por salud

ITEM FRECUENCIA PORCENTAIJE (%)
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Siempre 37 54.4

Casi siempre 20 29.4
A veces 11 16.2
Casi nunca 0 0.0
Nunca 0 0.0

Total 68 100

Fuente: Encuesta aplicada a las personas atendidas en el consultorio.
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100 7
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Figura 13. Gréfico de barras sobre explicacion de las actividades
diarias por salud.

Interpretacion:

En latabla 13 y en su respectivo grafico se observa que de las 68 personas encuestadas
el 54.4% sefiald que siempre comprende las explicaciones que le dan los enfermeros
acerca de las actividades diarias que debe realizar para la mejora de su salud, el 29.4%

casi siempre y el 16.2% a veces.
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Tabla
14

Examen fisico completo y minucioso

ITEM FRECUENCIA PORCENTAJE (%)
Siempre 41 60.3
Casi siempre 18 26.5
A veces 7 10.3
Casi nunca 2 2.9
Nunca 0 0.0
Total 68 100

Fuente: Encuesta aplicada a las personas atendidas en el consultorio.

100
100 T
80
60
40 10.3
-l g - 0.0
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Siempre Casi A veces Casi Nunca Total
siempre nunca
B Frecuencia absoluta Porcentaje (%)

Figura 14. Gréafico de barras sobre examen fisico completo y minucioso.

Interpretacion:

En latabla 14 y en su respectivo grafico se observa que de las 68 personas encuestadas
el 60.3% sefial6 que siempre el doctor le realizd6 un examen fisico completo y
minucioso por el problema de salud que motiva su atencion, el 26.5% casi siempre, el
10.3% a veces y el 2.9 indico que casi nunca.

15
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Tabla
Respeto a la privacidad

ITEM FRECUENCIA PORCENTAIE (%)
Siempre 39 57.4
Casi siempre 14 20.6
A veces 15 22.1
Casi nunca 0 0.0
Nunca 0 0.0
Total 68 100

Fuente: Encuesta aplicada a las personas atendidas en el consultorio.

) 100

100 7

~ 574
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01~ 20. 221
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Figura 15. Gréfico de barras sobre respeto a la privacidad.

Interpretacion:

En latabla 15 y en su respectivo grafico se observa que de las 68 personas encuestadas

el 57.4% sefial6 que siempre se respeta la privacidad de la atencion a los pacientes de

manera personal, el 22.1% a veces y el 20.6% manifestd que casi siempre.

16

Tiempo para contestar dudas o preguntas
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Tabla

ITEM FRECUENCIA  PORCENTAJE (%)
Siempre 54 79.4
Casi siempre 9 13.2
A veces 5 7.4
Casi nunca 0 0.0
Nunca 0 0.0
Total 68 100

Fuente: Encuesta aplicada a las personas atendidas en el consultorio.

100
100
80
60
40

20 i xz/”
0
Siempre Casi A veces Casi Nunca Total
siempre nunca
H Frecuencia absoluta Porcentaje (%)

Figura 16. Gréafico de barras sobre tiempo para contestar dudas o preguntas.

Interpretacion:

En latabla 16 y en su respectivo grafico se observa que de las 68 personas encuestadas
el 79.4% sefial6 que siempre el doctor brinda el tiempo necesario para contestar sus
dudas o preguntas sobre su problema de salud, el 13.2% casi siempre y el 7.4% indicd

gue a veces.

17
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Tabla
Inspira confianza

ITEM FRECUENCIA PORCENTAJE (%)
Siempre 49 72.1
Casi siempre 14 20.6
A veces 4 5.9
Casi nunca 1 15
Nunca 0 0.0
Total 68 100
Fuente: Encuesta aplicada a las personas atendidas en el consultorio.
100
100 7 77
go 1
60
40 FAVAv)
l % 1 C o-0
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B Frecuencia absoluta Porcentaje (%)

Figura 17. Gréfico de barras sobre inspira confianza.

Interpretacion:

En latabla 17 y en su respectivo grafico se observa que de las 68 pe

el 72.1% sefalo que siempre el doctor que le atiende le inspira confianza, el 20.6%

casi siempre, el 5.9% a veces y el 1.5% indic6 que casi nunca.

18

Respeto y amabilidad
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Tabla

ITEM FRECUENCIA PORCENTAIJE (%)
Siempre 41 60.3
Casi siempre 18 26.5
A veces 7 10.3
Casi nunca 2 2.9
Nunca 0 0.0
Total 68 100
Fuente: Encuesta aplicada a las personas atendidas en el consultorio.
100
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Figura 18. Gréfico de barras sobre respeto y amabilidad.

Interpretacion:

En latabla 18 y en su respectivo grafico se observa que de las 68 personas encuestadas
el 60.3% sefialé que siempre el personal del consultorio le trata con respeto y

amabilidad, el 26.5% casi siempre, el 10.3% a veces y el 2.9% indic6 que casi nunca.

19

Interés en solucionar y mejorar el problema de salud

ITEM FRECUENCIA PORCENTAIJE (%)
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Tabla

Siempre 48 70.6
Casi siempre 15 22.1
A veces 5 7.4
Casi nunca 0 0.0
Nunca 0 0.0
Total 68 100
Fuente: Encuesta aplicada a las personas atendidas en el consultorio.
100
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Figura 19. Grafico de barras sobre interés en solucionar y mejorar el problema de
salud

Interpretacion:
En latabla 19 y en su respectivo grafico se observa gque de las 68 personas encuestadas
el 70.6% sefial6 que siempre el doctor muestra interés en solucionar y mejorar el

problema en su salud, el 22.1% casi siempre, el 7.4% indicé que a veces. 20

Explicacion respecto a los procedimientos o analisis

ITEM FRECUENCIA  PORCENTAJE (%)
Siempre 41 60.3
Casi siempre 18 26.5
A veces 7 10.3
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Tabla

Casi nunca 2 2.9
Nunca 0 0.0
Total 68 100

Fuente: Encuesta aplicada a las personas atendidas en el consultorio.
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Figura 20. Gréfico de barras sobre explicacion respecto a los
procedimientos o analisis.

Interpretacion:

En la tabla 20 y en su respectivo grafico se observa que de las 68 personas encuestadas
el 60.3% sefald que siempre comprende la explicacion que el doctor brinda respecto
a los procedimientos o andlisis que le realizaran, el 26.5% casi siempre, el 10.3% a
veces Yy el 2.9% indic6 que casi nunca.

21

Explicacién sobre el resultado de su atencion

ITEM FRECUENCIA PORCENTAIJE (%)
Siempre 48 70.6
Casi siempre 15 22.1
A veces 5 7.4
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Tabla

Casi nunca 0 0.0
Nunca 0 0.0
Total 68 100

Fuente: Encuesta aplicada a las personas atendidas en el consultorio.
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Figura 21. Grafico de barras sobre explicacion sobre el resultado de su
atencion.

Interpretacion:

En latabla 21 y en su respectivo grafico se observa que de las 68 personas encuestadas
el 70.6% sefiald que siempre comprende la explicacién que brinda el doctor sobre el
resultado de su atencion, el 22.1% casi siempre y el 7.4% indicé que a veces

22

Explicacién sobre los tratamientos

ITEM FRECUENCIA  PORCENTAJE (%)
Siempre 41 60.3
Casi siempre 18 26.5
A veces 7 10.3
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Tabla

Casi nunca 2.9
Nunca 0.0
Total 68 100
Fuente: Encuesta aplicada a las personas atendidas en el consultorio.
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Figura 22. Gréfico de barras sobre explicacion sobre los tratamientos

Interpretacion:

En latabla 22 yensu

respectivo grafico se observa que de las 68 personas encuestadas

el 60.3% sefial6 que siempre comprende la explicacion que el doctor le brinda sobre

los tratamientos que debe seguir, el 26.5% casi siempre, el 10.3% a veces y el 2.9%

indic6 gue casi nunca.

23

El servicio brindado satisface expectativas

ITEM FRECUENCIA PORCENTAIJE (%)
Siempre 23 33.8
Casi siempre 27 39.7
A veces 15 22.1
Casi nunca 3 4.4
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Tabla

Nunca 0 0.0
Total 68 100
Fuente: Encuesta aplicada a las personas atendidas en el consultorio.
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Figura 23. Gréafico de barras sobre el servicio brindado satisface expectativas.

Interpretacion:

En latabla 23 y en su respectivo grafico se observa que de las 68 personas encuestadas

el 39.7% sefialé que casi siempre considera que el servicio que brinda el consultorio

satisface sus expectativas, el 33.8% siempre, el 22.1% a veces y el 4.4 indicé que casi

nunca.

24

Plan de funciones ante emergencias

item Frecuencia absoluta Porcentaje (%)
Siempre 28 41.2
Casi siempre 23 33.8
A veces 14 20.6
Casi nunca 3 4.4
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Nunca

Total

Tabla

0
68

0.0
100

Fuente: Encuesta aplicada a las personas atendidas en el consultorio.
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Figura 24. Gréfico de barras sobre plan de funciones ante emergencias

Interpretacion:

En latabla 24 y en su respectivo grafico se observa que de las 68 personas encuestadas
el 41.2% sefal6 que siempre el personal del consultorio trabaja con un plan de
funciones para actuar ante emergencias, el 33.8% casi siempre, el 20.6% a veces V el

4.4% indico que casi nunca.

25

Implementacion de nuevos equipos

ITEM FRECUENCIA PORCENTAIJE (%)
Siempre 42 61.8
Casi siempre 16 23.5
A veces 10 147
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Tabla

Casi nunca 0 0.0
Nunca 0 0.0
Total 68 100

Fuente: Encuesta aplicada a las personas atendidas en el consultorio.
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Figura 25. Gréfico de barras sobre implementacion de nuevos equipos.

Interpretacion:

En latabla 25 y en su respectivo grafico se observa que de las 68 personas encuestadas
el 61.8% sefiald que siempre el consultorio se interesa en obtener e implementar
nuevos equipos para brindar un buen servicio a los pacientes, el 23.5% casi siempre y
el 14.7% indico6 que a veces.

26

Recomendacion de los servicios médicos

ITEM FRECUENCIA PORCENTAIE (%)
Siempre 38 55.9
Casi siempre 19 27.9
A veces 7 10.3
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Tabla

Casi nunca 4 5.9
Nunca 0 0.0
Total 68 100

Fuente: Encuesta aplicada a las personas atendidas en el consultorio.
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Figura 26. Gréfico de barras sobre recomendacion de los servicios médicos

Interpretacion:
En latabla 26 y en su respectivo grafico se observa que de las 68 personas encuestadas
el 55.9% sefial6 que siempre recomendaria los servicios médicos que brinda el

consultorio, el 27.9% casi siempre, el 10.3% a veces y el 5.9 indic6 que casi nunca.
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Respecto a la atencidn al cliente

Tabla 27

Servicio prestado confiable

ITEM FRECUENCIA PORCENTAIE (%)
Siempre 28 41.2
Casi siempre 23 33.8
A veces 14 20.6
Casi nunca 3 4.4
Nunca 0 0.0
Total 68 100

Fuente: Encuesta aplicada a las personas atendidas en el consultorio.
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Figura 27. Gréafico de barras sobre servicio prestado confiable.

Interpretacion:

En latabla 27 y en su respectivo grafico se observa que de las 68 personas encuestadas
el 41.2% sefald que siempre considera que el servicio prestado en el consultorio es
confiable, el 33.8% casi siempre, el 20.6 a veces y el 4.4% manifestd que casi nunca.

28
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Tabla

Atencion accesible

ITEM FRECUENCIA PORCENTAIE (%)
Siempre 29 42.6
Casi siempre 27 39.7
A veces 10 147
Casi nunca 2 2.9
Nunca 0 0.0
Total 68 100

Fuente: Encuesta aplicada a las personas atendidas en el consultorio.
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Figura 28. Gréafico de barras sobre atencién accesible.

Interpretacion:
En la tabla 28 y en su respectivo grafico se observa que de las 68 personas encuestadas
el 42.6% sefial6 que siempre considera que la atencién al cliente del consultorio es

accesible, el 39.7% casi siempre, el 14.7% a veces y el 2.9% indicé que casi nunca.

29

Atencion profesional
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Tabla

ITEM FRECUENCIA PORCENTAIJE (%)
Siempre 38 55.9
Casi siempre 19 27.9
A veces 7 10.3
Casi nunca 4 5.9
Nunca 0 0.0
Total 68 100

Fuente: Encuesta aplicada a las personas atendidas en el consultorio.
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Figura 29. Gréfico de barras sobre atencion profesional.

Interpretacion:

En latabla 29 y en su respectivo grafico se observa que de las 68 personas encuestadas
el 55.9% sefiald que siempre la atencién brindada en el consultorio es profesional, el
27.9% casi siempre, el 10.3% a veces y el 5.9% considerd que casi nunca.

30

Esperar mayor tiempo para ser atendido

item Frecuencia absoluta Porcentaje (%)
Siempre 10 14.7
Casi siempre 13 19.1

86



Tabla

A veces 22 324
Casi nunca 9 13.2
Nunca 14 20.6

Total 68 100

Fuente: Encuesta aplicada a las personas atendidas en el consultorio.
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Figura 30. Gréfico de barras sobre esperar mayor tiempo para ser atendido.

Interpretacion:

En la tabla 30 y en su respectivo grafico se observa que de las 68 personas encuestadas
el 32.4% sefiald que a veces ha tenido que esperar mayor tiempo de lo que considerd
para ser atendido, el 20.6% considerd que nunca, el 19.1% casi siempre, el 14.7%

siempre y el 13.2% indicd que casi nunca.

31

Mal trato por el personal

ITEM FRECUENCIA PORCENTAIJE (%)
Siempre 6 8.8
Casi siempre 6 8.8
A veces 1 15
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Tabla

Casi nunca 17 25.0
Nunca 38 55.9
Total 68 100
Fuente: Encuesta aplicada a las personas atendidas en el consultorio.
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Figura 31. Gréfico de barras sobre mal trato por el personal.

Interpretacion:

En latabla 31 y en su respectivo grafico se observa que de las 68 personas encuestadas

el 55.9% sefial6 que nunca ha recibido mal trato por parte del personal del consultorio,

el 25.0% casi nunca, el 8.8% siempre, otro 8.8% indicd que casi siempre y el 1.5%

indicd que a veces.

32

Buena higiene y comodidad

ITEM FRECUENCIA PORCENTAJE (%)
Siempre 49 72.1
Casi siempre 13 19.1
A veces 5 7.4
Casi nunca 1 15
Nunca 0 0.0
Total 68 100

Fuente: Encuesta aplicada a las personas atendidas en el consultorio.
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Tabla
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Figura 32. Gréfico de barras sobre buena higiene y comodidad.

Interpretacion:

En latabla 32 y en su respectivo grafico se observa que de las 68 personas encuestadas
el 72.1% sefal6 que siempre en las instalaciones del consultorio se refleja una buena
higiene y comodidad, el 19.1% casi siempre, el 7.4% a veces y el

1.5% indicd que casi nunca.
33

Buena relacion entre doctor y pacientes

ITEM FRECUENCIA PORCENTAIJE (%)
Siempre 20 29.4
Casi siempre 40 58.8
A veces 8 11.8
Casi nunca 0 0.0
Nunca 0 0.0
Total 68 100

Fuente: Encuesta aplicada a las personas atendidas en el consultorio.
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Figura 33. Gréfico de barras sobre buena relacion entre doctor y pacientes

Interpretacion:

En la tabla 33 y en su respectivo grafico se observa que de las 68 personas encuestadas
el 58.8% sefialé que casi siempre considera buena la relacion entre el doctor y los
pacientes, el 29.4% siempre y el 11.8% indico que a veces.

34

Conocer las necesidades

item Frecuencia absoluta Porcentaje (%)
Siempre 42 61.8
Casi siempre 22 32.4
A veces 4 5.9
Casi nunca 0 0.0
Nunca 0 0.0

Total 68 100

Fuente: Encuesta aplicada a las personas atendidas en el consultorio.

90



Tabla

-

100
1007 7 618
80 | z"’z"’ —
60 1~ 324
40 T I 5.9 00 0.0
20 | _,-f q Uli |9 /z/f
e A — — -

O T T T T
Siempre Casi A veces Casi Nunca Total
siempre nunca
® Frecuencia absoluta Porcentaje (%)

Figura 34. Gréfico de barras sobre conocer las necesidades

Interpretacion:
En latabla 34 y en su respectivo grafico se observa que de las 68 personas encuestadas
el 61.8% sefial6 que siempre considera que el personal del consultorio se preocupa por

conocer sus necesidades, el 32.4% casi siempre y el 5.9% a veces.

35

Informacién entendible de los servicios

ITEM FRECUENCIA PORCENTAIJE (%)
Siempre 20 29.4
Casi siempre 40 58.8
A veces 8 11.8
Casi nunca 0 0.0
Nunca 0 0.0
Total 68 100

Fuente: Encuesta aplicada a las personas atendidas en el consultorio.
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Figura 35. Gréafico de barras sobre informacion entendible de los
Servicios.

Interpretacion:

En latabla 35 y en su respectivo grafico se observa que de las 68 personas encuestadas
el 58.8% sefiald que casi siempre considera que el personal del consultorio le informa
de manera entendible todos los servicios que ofrecen, el

29.4% siempre y el 11.8% indicd que a veces.
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4.2 Andlisis de resultados

4.2.1 Respecto a la calidad de servicio

+ Enlatablal el 44.1% manifestd que siempre el consultorio cuenta con las salas
y/o ambientes disponibles. Este resultado discrepa con Arrascue & Segura
(2016) quién concluyo que el 77.78% estuvo solo de acuerdo con los ambientes
de la clinica. Segin Matsumoto (2014) indica que los elementos tangibles son
las instalaciones fisicas.

+ Enlatabla 2 el 39.7% manifestd que siempre el consultorio cuenta con todos
los equipos suficientes. Este resultado es cercano con Flores & Soto (2016)
quién concluyo que el 33.83% respondio que casi siempre el personal de salud
cuenta con los equipos y materiales necesarios. Segiin Matsumoto (2014)
indica que los elementos tangibles son los equipos.

+ En la tabla 3 el 42.6% sefialé que siempre el personal comunica y orienta al
paciente y familiares. Este resultado coincidente con Serrano (2018) quién
concluyd que el 66.7% estuvo satisfecho que hay personal para informar y
orientar a los pacientes. Segin Matsumoto (2014) el personal es pieza
importante en la calidad de servicio.

+ Enlatabla4 el 70.6% sefiald que siempre los letreros y flechas orientan y guian
al paciente. Este resultado coincidente con Serrano (2018) quien concluyo que
el 69.2% estuvo satisfecho porque los carteles, letreros y flechas orientan a los
pacientes. Seguin Matsumoto (2014) indica que los elementos tangibles son los

equipos.
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+ En la tabla 5 el 48.5% sefial6 que siempre el doctor atiende en el horario
programado. Este resultado coincidente con Serrano (2018) quién concluyo
que el 66.7% estuvo satisfechos con la atencion brindada en el horario
programado. Matsumoto (2014) indica que fiabilidad es dar un servicio
prometido.

+ En latabla 6 el 57.4% sefial6 que casi siempre el consultorio cumple con lo
ofrecido. Este resultado discrepa con Moreno (2018) quién concluyd que el
90% estuvieron totalmente de acuerdo con lo que se ofrece al momento de
contratar el servicio. Matsumoto (2014) indica que fiabilidad es cumplir con
las promesas ofrecidas.

4+ Enlatabla 7 el 63.2% sefial6 que siempre las citas se encontraron disponibles
y con mucha facilidad. Este resultado coincide con Serrano (2018) quien
concluyé que el 55.0% estuvo satisfecho porque encontraron citas disponibles
y se obtienen con facilidad. Matsumoto (2014) indica que en la fiabilidad se
considera el suministro del servicio.

+ En la tabla 8 el 52.9% sefialé que siempre el personal explica y orienta los
tramites y pasos para la atencion. Este resultado discrepa con Serrano (2018)
quién concluyé que el 51.67% dijo que personal no orientd y explicé de manera
clara y adecuada sobre los pasos o trdmites para la atencion. Matsumoto (2014)
indica que fiabilidad se refiere a la solucion de problemas.

+ Enlatabla 9 el 52.9% sefiald que casi siempre los precios van acorde con los
servicios que ofrecen. Este resultado coincide con Jiménez (2014) quién
concluyd que el 64% menciono que el nivel de precios es buena. Al respecto

Matsumoto (2014) indica que fiabilidad se refiere a la fijacion de precios.
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+ Enlatabla 10 el 54.4% sefialé que siempre el personal esta dispuesto a brindar
apoyo. Este resultado discrepa con Flores & Soto (2016) quien concluy6 que
el 36.09% dijo a veces el personal le atiende rdpida y oportunamente.
Matsumoto (2014) indica que capacidad de respuesta es la disposicion para
ayudar.

4+ Enlatabla 11 el 35.5% sefial6 que casi nunca la recepcion y el registro para la
atencion es de inmediato. Este resultado coincide con Serrano (2018) quien
concluyd que el 55.00% no estan satisfechos con la atencidén ya que no es
rapida. Matsumoto (2014) indica que capacidad de respuesta es brindar un
servicio rapido.

4+ Enlatabla 12 el 54.4% sefiald que siempre la atencidn para tomarse examenes
radiologicos es rapida. Este resultado discrepa con Serrano (2018) quien
concluyd que el 56.67% se siente insatisfecho con la atencion para la tomarse
los examenes ya que no es tan rapida. Matsumoto (2014) indica que capacidad

de respuesta es brindar atencion a las solicitudes.

+ En la tabla 13 el 54.4% sefial6 que siempre comprende las explicaciones que
dan los enfermeros. Este resultado es cercano con Moreno (2018) quien
concluyé que el 90% esta de acuerdo que el personal se encarga de explicar y
despejar las dudas que se presenten durante el servicio contratado. Matsumoto
(2014) indica que capacidad de respuesta es responder las preguntas y quejas.

+ En la tabla 14 el 60.3% sefialo que siempre el examen fisico completo y
minucioso motiva su atencién. Este resultado coincide con Serrano (2018)

quien concluyé que el 77.5% se muestra satisfecho respecto al examen fisico
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completo y minucioso que motiva su atencion. Matsumoto (2014) indica que
conocimiento brinda seguridad.

En la tabla 15 el 57.4% sefial6 que siempre se respeta la privacidad de la
atencion. Este resultado coincide con Flores & Soto (2016) quien indico que el
42,86% respondieron siempre brindaron la adecuada privacidad durante la
atencion. Matsumoto (2014) indica que la seguridad es dar credibilidad.

En latabla 16 el 79.4% indico que siempre el doctor brinda el tiempo necesario
para contestar sus dudas o preguntas. Este resultado coincide con Moreno
(2018) quien dijo que el 90% estan de acuerdo en que el personal encargue de
explicar y despejar las dudas. Quispe (2015) dice que seguridad es la
amabilidad.

En la tabla 17, el 72.1% sefialé que siempre el doctor inspira confianza. Este
resultado coincide con Serrano (2018) quien concluyé que el 58.3% se muestra
satisfecho con la confianza que le inspira el doctor. Matsumoto (2014) indica
que la seguridad es confianza.

En la tabla 18, el 60.3% sefial6 que siempre el personal trata con respeto y
amabilidad. Este resultado discrepa con Flores & Soto (2016) quien indic6 que
el 36.09% que a veces el personal del hospital le trata con amabilidad. Quispe
(2015) detalla que empatia es brindar atencién individualizada.

En la tabla 19 el 70.6% sefialo que siempre el doctor muestra interés en
solucionar y mejorar el problema. Este resultado discrepa con Flores & Soto
(2016) quien concluyé que el 38.35% indico que a veces el personal mostro
interés para solucionar su problema. Quispe (2015) detalla que empatia es

entender a los demas.
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+ En la tabla 20 el 60.3% sefial6 que siempre comprende la explicacion que el
doctor brinda. Este resultado coincide con Serrano (2018) quien concluyo que
el 67.5% comprende la explicacion que el médico le brinda. Quispe (2015)
detalla que empatia es aliviar la necesidad de la otra persona.

4+ En la tabla 21 el 70.6% sefial6 que siempre comprende la explicacion que
brinda sobre el resultado de su atencion. Este resultado coincide con Serrano
(2018) que el 70.8% se siente satisfecho, comprende la explicacion que el
médico brinda sobre el problema de salud o resultado de atencion. Quispe
(2015) detalla que empatia es aliviar la necesidad de la otra persona.

+ Enlatabla 22 el 60.3% sefial6 que siempre comprende la explicacion sobre los
tratamientos. Este resultado coincide con Serrano (2018) quien dijo que el
76.7% estan satisfechos con la explicacion que brinda el medico sobre el
tratamiento. Quispe (2015) detalla que empatia cumple las funciones
motivacion e informacion.

+ En la tabla 23 el 39.7% sefialé que casi siempre el servicio satisface sus
expectativas. Este resultado coincide con Arrascue & Segura (2016) quien
concluyé 75.00% estd de acuerdo que ha superado sus expectativas.
Alburqueque (2017) detalla que la satisfaccién es importarte.

+ Enlatabla 24 el 41.2% sefial6 que siempre el personal trabaja con un plan de
funciones para emergencias. Este resultado discrepa con Avila & Malambo
(2014) que concluyo el 67.96% opind que existe una deficiencia en el tiempo
dedicado por el recurso humano al paciente. Alburqueque (2017) detalla que la

mejora continua se sustenta en el enfoque a las personas.
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+ Enlatabla 25 el 61.8% sefial6 que siempre el consultorio se interesa en obtener
e implementar nuevos equipos. Este resultado discrepa con Flores & Soto
(2016) quien detalla que el 43.61% de los pacientes mencionan que a veces
cuentan con equipos modernos. Alburqueque (2017) detalla que en la
planificacion se toma en cuenta los recursos para conseguir los resultados
deseados.

+ Enlatabla 26 el 55.9% sefial6 que siempre recomendaria los servicios médicos.
Este resultado discrepa con Flores & Soto (2016) quien indicé que el 31.58%
casi siempre recomendaria a un familiar o amigo que se atienda en el hospital.
Alburqueque (2017) detalla que en la fidelizacion se acude a la comunicacion

comercial.

4.2.2 Respecto a la atencion al cliente

+ En la tabla 27 el 41.2% sefial6 que siempre el servicio prestado en el
consultorio es confiable. El resultado coincide con Chang (2014) quien
concluyd que el 58% indic6 que cumpli6 sus expectativas el servicio que le
brindo. Alburqueque (2017) detalla que la calidad brinda confianza.

+ Enlatabla 28 el 42.6% sefialé que siempre considera que la atencion al cliente
del consultorio es accesible. Este resultado discrepa con Alburqueque (2017)
quien concluyo que el 59% considera que a veces el servicio de atencion al
cliente de la clinica es accesible. En la teoria Alburqueque (2017) detalla que
la accesibilidad es abrir vias de atencion al cliente.

+ Enlatabla 29 el 55.9% sefial6 que siempre la atencion brindada es profesional.

Este resultado coincide con Moreno (2018) quien concluyo que
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el 60% de los clientes estdn de acuerdo en que el personal médico utiliza
uniforme. Alburqueque (2017) detalla que el profesionalismo ayuda a dar un
mejor servicio.

En la tabla 30 el 32.4% sefiald que a veces ha tenido que esperar mayor tiempo
de lo que consider0 para ser atendido. Este resultado discrepa con Piedrasanta
(2014) quien concluyd que el 85% cuenta con un sistema de control para
minimizar el tiempo de espera. Alburqueque (2017) detalla que la diligencia
permite que la atencién se preste rapida.

En la tabla 31 el 55.9% sefialé que nunca ha recibido mal trato por parte del
personal del consultorio. Este resultado discrepa con Chang (2014) quien dijo
el 49% califico el trato como bueno. Alburqueque (2017) detalla que la cortesia
muestra respeto hacia el cliente.

En la tabla 32 el 72.1% sefiala que siempre en las instalaciones del consultorio
se refleja una buena higiene y comodidad. Este resultado coincide con
Astohuaman (2017) quien concluyé que el 52,94% manifesto si cuenta con
instalaciones adecuadas para las atenciones médicas. Alburqueque (2017)
detalla los elementos fisicos deben estar en perfecto uso que generen un
ambiente de confianza.

En la tabla 33 el 58.8% sefialé que casi siempre es buena la relacion entre el
doctor y los pacientes. Este resultado es cercano a Piedrasanta (2014) quien
concluyd que 98% consideré que sus colaboradores tienen una relacion
agradable con los pacientes. Meléndez (2016) detalla que los profesionales

ofrecer un trato al cliente mas directo y personalizado.
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+ Enlatabla 34 el 61.8% sefial6 que siempre el personal se preocupa por conocer
sus necesidades. Estos resultados discrepan con Aldana (2018) quien indico
que el 88,78% se encuentra en desacuerdo, no se preocupan por conocer sus
necesidades en la atencion. Cabada (2018) detalla que se debe averiguar queé es
lo que quiere el cliente, y determinar sus necesidades.

+ Enlatabla 35 el 58.8% sefiald que casi siempre el personal informa de manera
entendible los servicios. Este resultado es cercano con Piedrasanta (2014)
quien dijo que el 92% respondié que el personal si trabaja en equipo y se refleja
en los servicios que ofrecen. Castillo (2018) indica que generar lasos entre los

servicios genera la continuidad del uso de servicios.

V. CONCLUSIONES

O Con relacién a las dimensiones de la calidad que usa el consultorio integral
Virgen del Cobre, distrito Ignacio Escudero, afio 2018, se tiene que como
seguridad siempre el personal es amable por el tiempo necesario que brinda
para contestar dudas o preguntas; el doctor inspira confianza; como empatia
muestra interés en solucionar el problema de salud, su explicacién sobre los
tratamientos es comprendida por los pacientes; los materiales como elementos
tangibles orientan y guian correctamente al paciente; el suministro como
fiabilidad permite que las citas se encuentren disponibles y obtengan con
facilidad; como atencion cuidadosa en la empatia el personal trata con respeto
y amabilidad; los pacientes comprenden las explicaciones de los

procedimientos, los tratamientos a seguir de acuerdo a los resultados; el
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conocimiento como seguridad permite tener examenes fisicos completos y
minuciosos; da credibilidad ya que se respeta la privacidad de la atencion como
seguridad; el cumplimiento como fiabilidad ofrece los servicios contratados.

Respecto a la importancia de la calidad de servicio en el consultorio integral
Virgen del Cobre, distrito Ignacio Escudero, afio 2018, hay interés en obtener
e implementar nuevos equipos en la planificacion de recursos; mediante la
comunicacion comercial como fidelizacion los servicios médicos del

consultorio son recomendados.

Se describieron las pautas de comunicacion de la atencién al cliente en el
consultorio integral Virgen del Cobre, distrito Ignacio Escudero, afio 2018
como ambientacion que el consultorio siempre refleja buena higiene y
comodidad que le permite tener un ambiente de confianza; la atencion brindada
por todo el personal del consultorio es profesional. De otra parte se tiene que
los pacientes no reciben mal trato por parte del personal, son tratados con

respeto y cortesia.

Se describieron las estrategias de la atencion al cliente en el consultorio integral
Virgen del Cobre, distrito Ignacio Escudero, afio 2018, con relacion a evaluar
las necesidades el personal del consultorio se preocupa en conocer y determinar
las necesidades de los pacientes; se aprovecha la proximidad con el trato para
que el doctor tenga una buena relacién con los pacientes; en la continuidad del
uso de los servicios el personal del consultorio informa todos los servicios que

se ofrecen.
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RECOMENDACIONES

w Al doctor representante del consultorio integral Virgen del Cobre se
recomienda seguir adquirir mas equipos modernos para la atencion de los

pacientes, implementar mas salas y ambientes disponibles para el servicio.

w Se recomienda para el plan de funciones que el personal sea constantemente
capacitado para potencializar sus habilidades y destrezas, los servicios que
ofrecen deben ser competitivos, evaluar estratégicamente para cubrir con las

expectativas de los pacientes.

1 La recepcion y el registro se recomienda darse de inmediato para no generar
molestia en el paciente. El tiempo de atencidn en algunos pacientes puede
tomar mayor tiempo, por lo que se recomienda al personal encargado se
acercarse al paciente en espera de su atencion, y explique la razén por la cual
se ha presentado esta demora y ofrecer las disculpas del caso. Se recomienda
que el personal especializado que labora dentro del consultorio, los encargados
del area recepcion y registro presten mayor atencion en el momento que las
personas ingresen al consultorio, para posteriormente hacerles la invitacion a
acercarse y registrarlos para que sean atendidos como corresponde, con la
finalidad de que el paciente tenga reciba atencion de inmediato, y ayuda por

parte del personal profesional.
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PROPUESTA DE MEJORA

ASPECTO PLAN DE| ACTIVIDAD META RESPONSABL
A ACCION | DEL PLAN E
DE ACCION
MEJORA
R
- Elaboracion
o del presupuesto o
Sala de Ampliacio - Recibir | - Gerente
recepcion ndesalade| - Contrato con| y brindar
pequefia recepcion | empresa mejor servicio | - DOCto
constructora a los pacientes.
- Compra - Obtene
equipo mobiliarios | r mayor
(sillas) demanda.
- Capacitacié | Lograr que el
g » n al personal sobre | 100% de
La atenc!cl)n Atenm_on atencion al cliente. | pacientes - Gerente
en recepcion | inmediata reciba atencion
y el registro | para la |- Contacto y registrode | - Doctor
debe ser recepCién con profesiona| inmediato sin
répida Y Tegistro | especialista en ninguna
recursos humanos. | demora.
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ANEXOS



ANEXO 01: Consolidado de Resultados

RESULTADOS %

VARIAB | DIMENSI SuB - casi a casi
LE ON DIMENSION | NPICADORES ITEMS siempre | siempre| veces | nunca | hunca | Total ANTECEDENTES
5 4 3 2 1
¢El consultorio cuenta con salas y/o
INSTQ;QCXSNES ambientes disponibles para el servicio que le 44.1 27.9 26.5 15 0.0 100 | Arrascue & Segura (2016)
ofrecen?
EQUIPOS ¢El consultorio cuenta con todos los equipos | - 5 204 | 309 | 00 | 00 | 100 | Flores & Soto (2016)
suficientes para la atencion de los pacientes?
Elementos ¢El personal comunica y orienta al paciente
Tangibles PERSONAL y familiares durante la visita en el 42.6 38.2 19.1 0.0 0.0 100 Serrano (2018)
consultorio?
8 ¢ Los letreros y flechas de indicacion orientan
= MATERIALES | Y 9uian correctamente al paciente a dirigirse | 7, o 21 | 74 | 00 | 00 | 100 Serrano (2018)
5 a las habitaciones especializadas del
7 consultorio?
a SERVICIO ¢El doctor le atendio en el horario
% PROMETIDO programado? 48.5 38.2 13.2 0.0 0.0 100 Serrano (2018)
=) DIMENSIO ¢El consultorio cumple con lo ofrecido en los
TE NES CUMPLIMIENTO servicios contratados? 338 57.4 8.8 0.0 0.0 100 Moreno (2018)
&) : - ——
SUMINISTRO DEL | ¢Las uta}s se encuentran dlsp_oplble;s y se 63.2 279 74 15 0.0 100 Serrano (2018)
Fiabilidad SERVICIO obtienen con mucha facilidad®
¢El personal del consultorio le explicay
SOLUCION DEL orienta de manera clara acerca de los
PROBLEMAS tramites y pasos para la debida atencién en 529 456 15 00 00 100 Serrano (2018)
consulta externa?
FIJACION DE ¢Considera que los precios van acorde con L
PRECIOS los servicios que le ofrecen? 39.7 52.9 74 0.0 00 100 Jimenez (2014)
DISPOSICION (El perso_nal del consultorio es_ta dispuesto a 544 9.4 16.2 0.0 0.0 100 Flores & Soto (2016)
Capacidad de PARA AYUDAR brindar apoyo a los pacientes?
rzspuesta ¢La recepcion y el registro correspondiente
SERVICIO RAPIDO| para la atencion a los pacientes se dan de 294 8.8 235 35.3 29 100 Serrano (2018)
inmediato?
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ATENCION A

¢La atencion para tomarse examenes

54.4

29.4

16.2

0.0

0.0

100

Serrano (2018)

SOLICITUDES radiolégicos (radiografia, ecografias, otros)
se da de manera rapida?
¢Usted comprende las explicaciones que le
PREGUNTAS Y | dan los enfermeros acerca de las actividades
QUEJAS diarias que debe realizar para la mejora de su 544 29.4 16.2 0.0 0.0 100 Moreno (2018)
salud?
¢El doctor realizé un examen fisico
CONOCIMIENTO completo y minucioso por el problema de 60.3 26.5 10.3 29 0.0 100 Serrano (2018)
salud que motiva su atencion?
CREDIBILIDAD | ¢S¢ fespetalaprivacidad de laatencionalos | - o7 206 | 221 | 00 00 | 100 Flores & Soto (2016)
Sequridad pacientes de manera personal?
g ¢El doctor brinda el tiempo necesario para
AMABILIDAD contestar sus dudas o preguntas sobre su 79.4 13.2 7.4 0.0 0.0 100 Moreno (2018)
problema de salud?
CONFIANZA ¢El doctor que le atiende le inspira 721 206 | 59 | 15 | 00 | 100 Serrano (2018)
confianza?
ATENCION ¢El personal del consultorio le trata con
CUIDADOSA respeto y amabilidad? 60.3 26.5 10.3 2.9 0.0 100 Flores & Soto (2016)
ENTENDER ¢El doctor muestra interes en solucionary | 7, o 21 | 74 | 00 | 00 | 100 Flores & Soto (2016)
mejorar el problema en su salud?
¢ Comprende usted la explicacion que el
Ermpati NECESIDAD doctor brinda respecto a los procedimientos 60.3 265 | 103 | 29 0.0 100 Serrano (2018)
mpatla o analisis que le realizaran?
. ¢Usted comprende la explicacion que brinda
COMPRENSION - 70.6 22.1 7.4 0.0 0.0 100 Serrano (2018)
el doctor sobre el resultado de su atencion?
. ¢Comprende usted la explicacion que el
':ﬁ?;ggﬁigg; doctor le brinda sobre los tratamientos que 60.3 26.5 10.3 2.9 0.0 100 Serrano (2018)
debe sequir?
Satisfaccion RESULTADOS ¢Considera u_sted que el servicio que _brmda 33.8 39.7 22.1 4.4 0.0 100 | Arrascue & Segura (2016)
IMPORTA el consultorio satisface sus expectativas?
. ;El personal del consultorio trabaja con un
NCIA ¢ _ -
c cl\élr?:%rja ENFP()E%gEEZSLAS plan de funciones para actuar ante 41.2 33.8 20.6 4.4 0.0 100 Avila & Malambo (2014)

emergencias?
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¢ El consultorio se interesa en obtener e

informa todos los servicios que ofrecen?

Planificacion RECURSOS implementar nuevos equipos para brindar un 61.8 235 14.7 0.0 0.0 100 Flores & Soto (2016)
buen servicio a los pacientes?
e, COMUNICACION | ¢Recomendaria usted los servicios médicos
Fidelizacion COMERCIAL que brinda el consultorio? 55.9 27.9 10.3 5.9 0.0 100 Flores & Soto (2016)
) ¢Considera que el servicio prestado en el
Calidad CONFIANZA consultorio es confiable? 41.2 338 | 206 | 44 0.0 100 Chang (2014)
- ATENCION ¢ Considera usted que la atencion al cliente
Accesibilidad PERSONAL del consultorio es accesible? 426 39.7 14.7 29 0.0 100 Alburqueque (2017)
PAUTAS - — -
2 DE | Profesionalidad | ROTEOIONALIS | - ¢Cree usted que [a atencion brindada en el | gg g 279 | 103 | 59 | 00 | 100 Moreno (2018)
Z COMUNIC MO consultorio es profesional?
= ACION | Diligencia RAPIDEZ ¢Ha tenido que esperar mayor tiempo delfo |, 191 | 324 | 132 | 206 | 100 Piedrasanta (2014)
@) que considero para ser atendido?
e , ——
= Cortesia RESPETO ¢Ha recibido mal trato por parte del personal | ¢ o 88 | 15 | 250 | 559 | 100 Chang (2014)
z del consultorio?
Q . . AMBIENTE DE ¢En las instalaciones del consultorio se
e 7
% Ambientacion CONFIANZA refleja una buena higiene y comodidad? 72.1 19.1 74 15 0.0 100 Astohuaman (2017)
= AprO\_/ec_ha la TRATO ¢Considera buena la rel_aC|on entre el doctor 29.4 58.8 118 0.0 0.0 100 Piedrasanta (2014)
< proximidad y los pacientes?
Evaluar las DETERMINAR ¢ Considera que el personal del consultorio
ESTRATE
GIAS necesidades NECESIDADES Se preocupa por conocer sus necesidades? 618 324 59 0.0 0.0 100 Aldana (2018)
Continuidad del . . .
uso de servicios|  SERvICIos | cConsidera que el personal del consultorio fe| -, , 588 | 11.8 | 0.0 00 | 100 Piedrasanta (2014)
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ANEXO N° 02: Presupuesto

ITEM | DESCRIPCION UNIDAD |CANTIDAD UT\IIT'EXII?CI)O PARCIAL TOTAL
Remuneraciones 1700,00
1 |e Asesor Unidad 1500,00 1500,00
* Encuestador Unidad 100,00 100,00
« Estadistico Unidad 100,00 100,00
Bienes 380,00
» Computadora Unidad 1 2000,00 2000,00
2 |+ USB Unidad 1 30,00 30,00
* Bibliografia Global 1 200,00 200,00
» Material de
escritorio Global 1 150,00 150,00
Servicios 1135,00
3 |+ Fotocopiado Unidad 300 0,05 15,00
* Impresion Unidad 100 0,30 30,00
* Internet Global 140,00 140,00
* Transporte Global 600,00 600,00
* Teléfono Global 50,00 250,00
* Otros Global 100,00 100,00
Total 3215,00
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UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELIES
CHIMBOTE

Sullana, 06 de Noviembre del 2018

Oficio N. ° 001-144 — 2018 DTI ULADECH/CDRR

Seiior: Doctor Francisco Miguel Arcela Calderon. Consultorio Integral Virgen Del Cobre
. - Ignacio Escudero

Asunto: Solicita

Tengo el agrado de dirigirme a Ud., para manifestarle que, estamos realizando un
estudio de investigacion con el objetivo de: Determinar las Caracteristicas de la Calidad de
Servicio y Atencion al Cliente en el Consultorio Integral Virgen Del Cobre, Distrito de Ignacio
Escudero, aiio 2018. Nos gustaria presentarle una hoja informativa sobre las razones del estudio,
luego de eso Ud. Decidira si desea continuar en el presente estudio. Luego de haber aceptado

participar, se procedera a aplicar una encuesta dirigida a los clientes.

Agradecemos de antemano su participacion.

Aprovecho la oportunidad para expresarle los sentimientos de mi mayor

consideracion y deferente estima personal.

CLAD 03509

ANEXO 03: Consentimiento Informativo
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ANEXO 03: Consentimiento Informado.

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES DE CHIMBOTE
(ULADECH Catélica)

Instituto de Investigacion (111)

Caracteristicas de la Calidad de Servicio y Atencion al Cliente en ¢l
Consultorio Integral Virgen Del Cobre, Distrito De Ignacio Escudero,
Aiio 2018.

Investigador principal: _
Bach, Wendy Paola Vilchez Sernaque (Universidad Catolica los Angeles
de Chimbote)

Mgtr. Carlos David Ramos Rosas (Universidad Catolica los Angeles de
Chimbote)

Fecha de Version: 06 de Noviembre, 2018 (Version 1.0)

Detalles ¢ indicaciones:
Estimado Doctor,

Estamos realizando un estudio de investigacion con el objetivo de: Determinar las
Caracteristicas de la Calidad de Servicio y Atencion al Cliente en el Consultorio Integral
Virgen Del Cobre, Distrito de Ignacio Escudero, afio 2018. Nos gustaria presentarle una hoja
informativa sobre las razones del estudio, luego de eso Ud. Decidird si- desea continuar en ol
presente estudio. Luego de haber aceptado participar, se procederd a aplicar una encuesta

dirigida a los clientes
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Consentimiento Informado

El proposito de este estudio es determinar las Caracteristicas de la Calidad de Servicio y
Atencion al Cliente en el Consultorio Integral Virgen Del Cobre, Distrito de Ipnacio Lscudero,
Ao 2018,

&Por qué le pedimos participar?
Estamos solicitando su participacion como voluntario en un estudio de investigacion que ticne
gran importancia por cuanto llenara el vacié de conocimiento debido a que no existe reporte de

las Caracteristicas de la Calidad de Servicio y Atencion al Cliente en el Consultorio Integral
Virgen Del Cobre, Distrito de Ignacio Escudero, Ao 2018.

Procedimientos

Si Ud. accede participar, le pediremos su consentimiento, la poblacion completard un
cuestionario estructurado de gestion de calidad y atencion al cliente, como instrumento de
recoleccion de datos, mediante la téenica de la encuesta a una muestra poblacional que se
calculard de la poblacion de Ignacio Escudero. El cuestionario demora aproximadamente 10
minutos.

Riesgos/molestias

Esté estudio no representa ningtin riesgo para la Mype que administra.

Beneficios

El estudio no presenta ningin beneficio para usted, pero podria beneficiar a la ciencia ya que
reportard un panorama de la Calidad de Servicio y Atencion al Cliente en ¢l Consultorio
Integral Virgen Del Cobre, Distrito de Ignacio Escudero, Afio 2018.

Pago por participacion
Su participacion en este estudio es completamente voluntaria. Nosotros no pagamos por su
participacion.

Protegiendo la confidencialidad de los datos

Toda la informacion recogida en este estudio serd mangjada con rigurosa confidencialidad,
Aunque se colectard su nombre y de la MYPE para propésitos del estudio, no los usaremos
rutinariamente. Y toda la informacion recolectada serd guardada en bases de datos protegidas
con contraseias, Usted no serd identificable ya que solo nimeros serin usados en vez de
nombres en las bases de datos.

118



Compartiendo su informacién con otros

Los resultados de este estudio podrian presentarse en revistas o conferencias cientificas, pero
sin su nombre y sin ninguna informacién que pueda identificarlo. Su nombre no aparecera en
ninguna publicacion de este estudio.

A quién debo llamar si tengo dudas o problemas?

¢ Llame al investigador principal, Bach, Wendy Paola Vilchez Semaque al teléfono
960097167 sobre cualquier pregunta, duda o queja que crea se relacione al estudio,

* Llame al investigador principal, Mgtr, Carlos David Ramos Rosas al teléfono 955943115
sobre cualquicr pregunta, duda o queja que crea se relacione al estudio.

* Llame o contacte a la oficina del Comité Institucional de Etica en Investigacion de la
ULADECH Catolica. Contacte al Comité Institucional de Etica si siente que no ha sido
tratado justamente o si tiene alguna otra preocupacion. La informacion del Comité
Institucional de Etica es la siguiente:

Dra. Carmen Gorriti Siappo

Presidente del Comité Institucional de Etica en Investigacion de la ULADECH Catélica
Teléfono: (+51043) 327-933.
E-mail: gorntis@gmail.com

Declaracidn del participante

El estudio descrito me ha sido explicado, v yo voluntariamente doy mi consentimiento para
participar en este estudio. Si tengo preguntas futuras acerca del estudio, éstas serdn contestadas
por uno de los investigadores listados en el punto anterior.

Doy permiso a los investigadores para:

e Usar la informacion colectada en este estudio X - No

Franener s 2ia Calderon
v edice
CgroanTA
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ANEXO 04: Constancia de Validacion

CONSTANCIA DE VALIDACION

vo. Corles Thwd fomes Ravas

identificado con ONL.. 3G 32y oo Magister
en N't‘rﬂ;'ﬁ@dﬁ{f‘

For medio de la prescnie hago constur que he revisado con fines de Validacion o
(40s) mmstrumenso (s) de recoleccion de dusos Encuests, elaborado por Bach. Wendy
Puols Vilchez Sernaque & lot efectos de su aplicacion 2 los elementos de la poblacion
(muestra) seleccionada par <f trabago de investigacion “CARACTERISTICAS DE
LA CALIDAD DE SERVICIO ¥ ATENCION AL CLIENTE EN EL
CONSULTORIO INTEGRAL VIRGEN DEL COBRE, DISTRITO DE IGNACIO
ESCUDERO, ARO 2015" que se encucnirs reslizando .

Lucgo de hacer la revision comespondients se recomienda al (1a) estadisnte tener en
cuents les observacionss hochas al instrumento con la finalidad de optimizar sus
resaltados.

Sullara, cucro del 2019

/’/j
TUTOR ULADE C

CLAD 03509
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VARIARLE:
CALIDAD DE SERVICIO

1 ¢Bau”*-ue_¢-*yb“
duponibles para ¢l servicio que ke offecen?

1 JE comuliono cwenta con 10305 o8 equipos
saficiontes para bs atencson de los paciemtes®

1 (E]l porsomal comunics y ovienta al paciente y
famuliares durante la vista en ol coomudtorio?

>

4 Los letroros y flechas de indicacson onentan y
puinn correctamente ol peciente & diriginse 3 las
hatwtacrones cspocializadas del consultono®

+ YK | x

3 L1 doctor be atendid en ¢l horeno programade”

6. (N comuliono cumple con Jo offecido en ks
SETVICH contrutados ™

? ;l.naeb n—m“y-
obticnen con muchs facibdad?

5 (El personal del comultona e explica y oricnts
de mancrs claca scerca de los  ramites ¥ pason
la debedis slencito en comulta extorma”

9. (Conmdera gue lon precion  van acorde com los
Servicios gue le ofrecen’

10 JB1 persamal del consulton et dupuesto »
brindar apoyo a ks pecientey”

11 (La recepeion y ol rogisire comespondicnte
pors la atemcion 3 los paciestes se dan &
mmoduto”

o)

| A x| ® [ R |A]|w]|»

12 la smencidn pam  Wmarss  exAmencs
mdiologicos (mdiografia, ecograflas, otros) s da
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de munera rapida”?

13 (Usted comprende las explicaciones que lo dag
los enfermeros noerca de las setividades diarfas que
debe realizar pam ln mejorn de su salud?

14, (El doctor realizd un examen fixico completo y
minuciono por el problemn de salud que motiva su
ntencion?

>

15 (Se respeta ln privocidad de la atencion o los
pacientes de muneta personil?

16 (1 doctor brinda el tiempo necesario pan
contestar sus dudas o preguntas sobre su problema
do salud?

17, (E1 doctor que le atiende le inspira confianza?

18 F) personal del consultotio lo trata con respeto
y amubilidad?

A XY | =

19, (Ul doctor muestra interés en solucionnr v
mejorar el problemas en su walud?

>

| mix| » | >

20, (Comprende usted la explicacion que ¢l doctor
brinda respecto i los procedimientos o andlisis que
le renlizarin®

Yol ix| | F| R | R

| K| KK | %] K| w

21, (Usted comprende la explicacion que brinda el
doator sobre el resultado de su atengion?

*

22 [Comprende usted lu explicacion que el doctor
le brinda sobre los tratamientos que debe seguir?

“

23, (Conwidern usted que el servicio que brinda el
consultorio satisfice sus expevtativis?

24 L E1 personal del consultorio trabiga con un plan
de funciones pars actuar ante emergencias’

¥ | % |=< | X|X

Al x| x| x|

25 (E1 consultorio se interess en obleper ¢

implementar nuevos equipos parm brindar un buen
servicio a los paciontes”

26, | Recomendarin usted los servicios médicos que
brindu el consultorio”

x| X

Y| K| | R | % | %

VARIABLE:
ATENCION AL CLIENTE

7

i

GLAD 0080

TUTOR ULADES |
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n.cwudmm-d‘f | % | 5
commultong e confisble”
3 Considers usicd que s moncion ol chiowe def [y -
comsehione ¢ seeewbic”™ ' I | )
B (Cree veied que is moncn bemiads on o o | , | 2
comelions e prifessmad” X ¥ |
¥ Va emdo gae csperwe mayer hempe de lo que < %
(Comiilord pomn sor bbbl * b vl
!‘l“&fd—pnﬁmd ‘z - XI %
2 el ewtalecsoncs d0d comuitono s seflge 5
e bocme bagiene § comoddad ' ‘-. | X " X
33 Commdorn bucs 1a relackim extre o Soctor 3 xl .‘ ¥ | 7
i ety | ’ X
M (Comuders que of perorl &l conmionn w \-1 < ‘T -
preccupe por hd dades” N
35 Consders gue of porsmal del consaliono ke < [ [ % X
e 2odon bos servicios gee oirecen’ | / L
iMuchas gracias por su colaboracién!

ANEXO 05: Cuestionario

CUESTIONARIO DIRIGIDO A LOS CLIENTES
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UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES DE CHIMBOTE

FACULTAD CIENCIAS CONTABLES FINANCIERAS Y
ADMINISTRATIVAS

ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

virgen del Cobre, para desarrollar el trabajo de inve stigacion denominado
“Caracteristicas de la Calidad de Servicio y Atencion al Cliente en el Consultorio Integral

Virgen Del Cobre, Distrito de Ignacio Escudero, Ao 2018”.

La informacion que usted proporcionara sera utilizada con fines académicos de invest igacion,

Q)or lo que se le agradece su valiosa informacion y colaboracion. /
CODIGO | CATEGORIA
S Siempre 5
CS Casi siempre 4
AV A veces 3
CN Casi nunca 2
N Nunca 1

Sirvase a responder las siguientes interrogantes marcando con un aspa (X), segun usted
crea conveniente:

|.- CALIDAD DE SERVICIO S CS | AV |[CN | N

1 | ¢El consultorio cuenta con salas y/o ambientes disponibles
para el servicio que le ofrecen?

2 | ¢El consultorio cuenta con todos los equipos suficientes
para la atencion de los pacientes?

3 | ¢El personal comunica y orienta al paciente y familiares
durante la visita en el consultorio?

4 | ¢Los letreros y flechas de indicacion orientan y guian
correctamente al paciente a dirigirse a las habitaciones
especializadas del consultorio?

5 | ¢El doctor le atendi6 en el horario programado?
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6 ¢ El consultorio cumple con lo ofrecido en los servicios
contratados?

7 ¢Las citas se encuentran disponibles y se obtienen con
mucha facilidad?

8 ¢El personal del consultorio le explica y orienta de manera
clara acercade los tramitesy pasos para la debida atencion
en consulta externa?

9 ¢Considera que los precios van acorde con los servicios que
le ofrecen?

10 | ¢El personal del consultorio est& dispuesto a brindar apoyo
a los pacientes?

11 | ¢Larecepciony el registro correspondiente para la atencion
a los pacientes se dan de inmediato?

12 | ¢Laatencidn para tomarse examenes radioldgicos
(radiografia, ecografias, otros) se da de manera rapida?

13 | ¢(Usted comprende las explicaciones que le dan los
enfermeros acerca de las actividades diarias que debe
realizar para la mejora de su salud?

14 | ¢El doctor le realiz6 un examen fisico completo vy
minucioso por el problema de salud que motiva su
atencion?

15 | ¢Se respeta la privacidad de la atencién a los pacientes de
manera personal?

16 | ¢El doctor brinda el tiempo necesario para contestar sus
dudas o preguntas sobre su problema de salud?

17 | ¢El doctor que le atiende le inspira confianza?

18 | ¢El personal del consultorio le trata con respeto y
amabilidad?

19 | ¢El doctor muestra interés en solucionar y mejorar el
problema en su salud?

20 | ¢Comprende usted la explicacion que el doctor brinda
respecto a los procedimientos o analisis que le realizaran?

21 | ¢Usted comprende la explicacién que brinda el doctor sobre
el resultado de su atencién?

22 | ¢;Comprende usted la explicacion que el doctor le brinda
sobre los tratamientos que debe seguir?

23 | ¢(Considera usted que el servicio que brinda el consultorio

satisface sus expectativas?
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24 | (El personal del consultorio trabaja con un plan de
funciones para actuar ante emergencias?

25 | ¢El consultorio se interesa en obtener e implementar
nuevos equipos para brindar un buen servicio a los
pacientes?

26 | ¢Recomendaria usted los servicios médicos que brinda el
consultorio?

I1.- ATENCION AL CLIENTE

27 | ¢(Considera que el servicio prestado en el consultorio es
confiable?

28 | ¢Considera usted que la atencion al cliente del consultorio
es accesible?

29 | ¢Cree usted que la atencion brindada en el consultorio es
profesional?

30 | ¢Ha tenido que esperar mayor tiempo de lo que considero
para ser atendido?

31 | ¢Harecibido mal trato por parte del personal del
consultorio?

32 | ¢En las instalaciones del consultorio se refleja una buena
higiene y comodidad?

33 | ¢(Considera buena la relacidn entre el doctor y los
pacientes?

34 | ¢{Considera que el personal del consultorio se preocupa por
conocer sus necesidades?

35 | ¢Considera que el personal del consultorio le informa de

manera entendible todos los servicios que ofrecen?

ANEXO N° 06: Andlisis de Confiabilidad
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ANO DE LA LUCHA CONTRA LA CORRUPCION E IMPUNIDAD"

DOCENTE A CARGO: MG. DARWIN MACCOLL PRIMERO LLACSAGUACHE CALLE
ESPECIALIDAD: ESTADISTICO COLEGIADO: COESPE N°675

Validez y Confiabilidad:
Para evaluar el instrumento en su validez y confiabilidad se realizé una prueba

piloto, a fin de garantizar !a calidad de los datos, El instrumento se aplico a 20
personas con el fin de explorar sobre la claridad y comprension de las preguntas.

Validez: Ei instrumento que midié Determina las caracterizacién de la Calidad det
servicio y la atencién al cliente, fue validado por expertos que acrediten
experiencia en el area, para emitir los juicios y modificar la redaccion del texto
para que sea comprensible por el entrevistado.

Confiabilidad: La confiabilidad fue evaluada mediante el método de Alfa de
Cronbach, utilizando el paquete estadistico SPSS versién 22. Dando el siguiente
resultado:

v A

LA B L L b

COESPE: 475
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ANEXO N° 01
ESTADISTICOS DEL ALFA DE CRONBACH PARA DETERMINAR LAS
CARACTERISTICAS DE LA CALIDAD DE SERVICIO Y ATENCION AL
CLIENTE EN EL CONSULTORIO INTEGRAL VIRGEN DEL COBRE, DISTRITO
DE IGNACIO ESCUDERO, ANO 2018

Katnitisticos de los elemsentos
Alfa de Cronbach si
s0 olimina ol
Modia Dosviacion tipica olemento
P01 4,3500 81273 007
P02 4.5000 16080 005
4.5000 76089 903
4.6500 58714 004
41600 74516 ;M3
4,0500 60481 505
Po7 41500 58714 04
Po8 4.4500 60481 014
PO% 4,2000 60585 008
P10 42500 91047 007
P11 2.4000 50262 910
P12 4.2500 91047 007
P13 4,2500 91047 907
P14 4.7000 57124 903
P15 4.6500 67082 905
P16 4.7500 55012 906
P7 4.8000 41039 005
P18 4,7000 57124 903
P19 4.6500 58714 004
P20 4,7000 57124 903
N
CUBNPE 678

L
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P21 4.6500 58714 904
P22 4.7000 57124 803
P23 4.1500 81273 905
P24 4.3500 81273 504
P25 4.6500 74516 803
P26 4.6500 58714 903
P27 4.3500 81273 504
P28 4.3500 93330 803
P29 46500 58714 903
P30 2.4000 1.27321 922
P31 1.5000 1.10024 916
P32 4.7000 65695 904
P33 40500 75915 804
P34 4.8500 48938 903
P35 4.0500 75915 904
COESPE: 675
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ESTADISTICOS DEL ALFA DE CRONBACH PARA DETERMINAR LAS
CARACTERISTICAS DE LA CALIDAD DE SERVICIO Y ATENCION AL
CLIENTE EN EL CONSULTORIO INTEGRAL VIRGEN DEL COBRE, DISTRITO
DE IGNACIO ESCUDERO, ANO 2018

N° preguntas Alfa de Cronbach

35 0.909

Podemos determinar que el instrumento utilizado para este estudio es confiable
debido a que existe un 90.9% de confiabilidad con respecto a 35 preguntas del
cuestionario.

MG.Darwin-Maccolll P, Llacsaguache Calle
COESPE N°675

ANEXO N° 07: Resumen de coincidencias
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UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES DE
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FACULTAD CIENCIAS CONTABLES NS S Ajtnkdaminnantns 53is pobdioeies
FINANCIERAS Y ADMINISTRATIVAS
ESCUELA PROFESIONAL DE
ADMINISTRACION

CARACTERISTICAS DE LA CALIDAD DE SERVICIO Y
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ANEXO N° 08: Codigo de Resultados

PAC | PO1 | PO2 | PO3 | PO4 | PO5 | P06 | PO7 | PO8 | PO9 | P10 | P11 | P12 | P13 | P14 | P15 | P16 | P17 | P18 | P19 | P20 | P21 | P22 | P23 | P24 | P25 | P26 | P27 | P28 | P29 | P30 | P31 | P32 | P33 | P34 | P35

10
11

12
13
14
15
16
17
18
19
20
21

22
23
24
25
26
27

28
29
30
31

32

88
34




(53 [3[a[sf[afa]s5[afafalofafa]a]a][s5[a]a]5[af[5]4a]afaf[5]5]af[af[5]a]2[5][a]4]2]
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36
37

38
39
40

41

42

43

44
45

46

47

48

49

50
51

52
53
54
5
56
57

58
59
60
61

62
63
64
65
66
67
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