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Resumen

La presente investigacion ha tenido como objetivo general: Determinar las
principales caracteristicas de la calidad de servicio y estrategias de atencion al cliente
en el Consultorio Médico Pediatrico Nifio Sano Sullana 2020; con el cual da
respuesta a la siguiente interrogante: ¢Cuales son las principales caracteristicas de la
calidad de servicio y estrategias de atencion al cliente en el Consultorio Médico
Pediatrico Nifio Sano Sullana 20207?, la investigacion es de nivel descriptiva, tipo
cuantitativa, disefio no experimental de corte transversal. Para la recopilacion de la
informacion se utilizé la técnica de la encuesta y el instrumento del cuestionario,
conformado de 28 preguntas cerradas, la poblacion en la variable calidad de servicio
y estrategias de atencion al cliente es 68 clientes. Después del anélisis de los datos
obtenidos se tiene que el 63,24% de los clientes menciona que siempre recomienda
los servicios médicos del consultorio; el 64,71% de los clientes menciona que en el
consultorio siempre resolvieron las dudas de su problema de salud, y concluyo que
los beneficios de calidad de servicio es que los clientes recomiendan los servicios
médicos, ademas esta satisfecho con la atencion brindada por el cual regresa,
asimismo mantiene una buena relacion con el medico el cual le permite ser mejor
que la competencia; también regresa al consultorio por el trato amable que recibe de
parte el personal, y los canales de comunicacion de atencion al cliente es que el

personal de atencion al cliente esta capacitado para brindar una correcta atencién.

Palabra clave: calidad de servicio, estrategias de atencion al cliente.

Vi



Abstract

The present research has had the general objective: To determine the main
characteristics of the quality of service and customer service strategies in the Sano
Sullana 2020 Pediatric Medical Clinic; with which it answers the following question:
What are the main characteristics of the quality of service and customer service
strategies in the Sano Sullana 2020 Pediatric Medical Clinic? The research is
descriptive, quantitative type, non-design. experimental cross section. To collect the
information, the survey technique and the questionnaire instrument were used,
consisting of 28 closed questions, the population in the variable quality of service
and customer service strategies is 68 customers. After analyzing the data obtained,
63.24% of the clients mention that they always recommend the medical services of
the office; 64.71% of the clients mention that in the office they always solved doubts
about their health problem, and concluded that the benefits of quality of service is
that the clients recommend medical services, they are also satisfied with the care
provided by the Who returns, also maintains a good relationship with the doctor
which allows him to be better than the competition; He also returns to the office
because of the kind treatment he receives from the staff, and the communication
channels for customer service is that the customer service staff is trained to provide

proper care.

Keyword: quality of service, customer service strategies.
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l. Introduccion

Ale & Alarcon (2020) indican que luego de la actual situacion de
pandemia de salud, esta ha tenido un impacto negativo en el motor de crecimiento,
pudiendo incluso tener consecuencias irreversibles para las MPE que no pueden
beneficiarse de las medidas de reinicio, sin garantizar la liquidez empresarial luego
de esta pandemia. Ante este problema, el gobierno, al igual que sus contrapartes
internacionales, ha formulado estrategias para promover la recuperacion econéomica.
Sin embargo, dada la particularidad de la cultura peruana, es necesario considerar
otros factores, que pueden constituir obstdculos para que las pequefias vy
microempresas se beneficien de estas medidas, por lo que se debe asegurar su
liquidez. De acuerdo con esta linea de pensamiento, este articulo examina los
principales problemas provocados por la falta de liquidez de las pequefias y medianas
empresas luego de la pandemia, la estrategia de reinicio adoptada por el gobierno

para asegurar la liquidez empresarial, las principales barreras y su implementacion.

Son este tipo de factores los que constituyen las barreras para la reactivacion
efectiva de la liquidez de las pequefias y microempresas, porque, por un lado,
aquellas empresas que no pueden superar estos problemas tienen mas probabilidades
de desaparecer, y por otro lado, el gobierno estatal no comprende del todo bajo
circunstancias informales ElI nimero exacto de empresas que necesitan liquidez, por
lo que los recursos a destinar no son suficientes para lograr el proposito propuesto.
Esto no se lograra pronto, pero una vez que se logre, MYPES podra asegurar su

liquidez, lo que les permitira funcionar en el tiempo. (Ale & Alarcén, 2020)



El desarrollo de la actividad econdémica en el pais se mantiene en gran medida
por las condiciones que enfrentan todos los sectores productivos que conforman la
estructura empresarial. Diferentes departamentos, empresas y trabajadores operan
bajo diferentes condiciones de capacidad productiva, innovacion, tecnologia y medio
ambiente (no necesariamente promoviendo su formalizacion y competitividad). Por
tanto, en el Peru las empresas mas pequefias son las que dominan la economia, estas
empresas son en toda productividad, politicas publicas formalizadas, especialmente
en el contexto de la crisis que vivimos, para dinamizar la economia. Grandes desafios

realizados y economico. (Vizcarra, 2020)

En el Perq, la actividad empresarial se caracteriza por el funcionamiento de
diferentes sectores economicos en términos de ventas, métodos de produccion,
empleo y niveles técnicos, las pequefias empresas dominan la economia peruana.
Segun datos de la Encuesta Nacional de Hogares (Enaho) elaborada por el Instituto
Nacional de Estadistica e Informacion (INEI), en la actualidad las micro y pequefias
empresas (Mype) representan el 92,7 por ciento de las empresas peruanas y emplean
a 47 poblacion econémicamente activa (PEA) como porcentaje. Sin embargo, se
encuentran mas rezagados en aspectos clave que determinan su competitividad, como
la formalizacién de operaciones, la innovacion, los encadenamientos productivos, la

mano de obra calificada y la apertura a nuevos mercados. (Vizcarra, 2020)

Actualmente la economia peruana se ha desarrollado a pasos agigantados y
esto es gracias a la maravillosa manera de emprender de las micro y pequefias
empresas. Las MYPES representan un noventa y siete por ciento de las empresas
peruanas, y esto nos hace entender el porqué del aumento econémico. Hoy en dia, las
micro y pequefias empresas creen conveniente trabajar individualmente, pues dicen

que de esa manera se mantienen mas estables en el negocio. Ademas, para lograr su



objetivo, los empresarios se encuentran asesorados por administraciones publicas y

facilidades de financiacion. (Ortega, 2019)

Por otro lado, Letts (2020) indico que En tiempos de crisis, son muchos los casos
de nacimiento de empresas exitosas, y la situacion actual traera oportunidades. Para
los expertos, eso si, es importante definir las etapas basicas que implican validar
ideas, considerar la experiencia digital y determinar los muros de mercado
especificos que se deben resolver y cdmo resolverlos. La experiencia del usuario no
es negociable. Es importante que, al desarrollar un producto o servicio, debes tener
muy claro los detalles, determinar sus requisitos y agregarle un plan de negocios. El
plan de negocios debe considerar recopilar y analizar informacion que pueda mejorar

la experiencia y aumentar la eficiencia y todo el proceso.

Las mypes en Per( es el actor decisivo en la recuperacion econémica y la
ejecucién responsable de su negocio, y el cumplimiento de los protocolos para
minimizar el riesgo de contagio es fundamental. En la situacion actual, cuidar la salud
y la integridad de socios, proveedores y clientes es una prioridad absoluta. Por tanto,
los cambios en los habitos de trabajo y el uso de uniformes, mascaras y protectores
faciales estan en el centro de la ropa de trabajo, al igual que la distribucién espacial,
como los circuitos de experiencia de usuario en los espacios fisicos. La integracion
de plataformas digitales y la adecuada gestion de la informacion y la privacidad son
herramientas imprescindibles para mantenerse en contacto con empresas en

situaciones sociales. (Letts, 2020)

Una de las mayores debilidades expuestas por la pandemia del covid-19 es la
informalidad. Recordemos que hay aproximadamente 2 millones de empresas en el
Pert que son informales, por lo que estamos adoptando diferentes estrategias para
acercar estos sectores al dominio formal y hemos evaluado todos los diferentes
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alcances y servicios que el pais brinda a las pequefias y microempresas.
Microempresas, de fuentes como Reactiva Perd, el Fondo de Apoyo Empresarial
(FAE-Mype), y otros métodos de financiamiento, para que cuenten con un capital de

trabajo importante para promover sus actividades. (Salardi, 2020)

Segun, Miranda (2019) la mayoria de las micro y pequefias empresas no duran
en el mundo de los negocios, pero las que si permanecen tienen propietarios que no
estan seguros si estan haciendo bien su trabajo, ademas estos microempresarios no
cuentan con el dinero suficiente para invertir en nuevas herramientas o en
capacitaciones que les pueden ayudar a realizar adecuadamente su trabajo. Es mas,
los gerentes tienen la esperanza que el dinero que ganen en las actividades
econdmicas que su empresa realiza, les sea suficiente para cubrir algunos costos y de
esa manera satisfacer las expectativas que tenia el inversionista o propietario del

capital.

A nivel nacional, encontramos que los consultorios médicos ignoraban las
verdaderas expectativas de los clientes y algunas personas estaban preocupadas por
la produccion y las ventas e ignoraban los servicios que brindaban. Hoy en dia es
muy importante entender las necesidades de los clientes, satisfacer sus necesidades
y fidelizarlos; debido a la feroz competencia en productos y servicios, tenemos que
mejorar la calidad y el servicio, pero lo que realmente diferencia a los clientes. (Solis,

2017)

El aseguramiento de la calidad es un método que sigue vigente en muchos
paises y forma parte de los documentos publicos que regulan el sistema de salud,
pero en la mayoria de los casos parece estar mezclado con conceptos mas novedosos,
mientras que en otros casos se asocia con fuera de alcance. La definicion de esta
relacionada con el contenido del término La calidad no es solo una parte central del

4



proceso de fabricacion del producto o servicio, sino que también involucra a todas
las funciones de gestion y sus ejecutores. Debido a este concepto, el método de
calidad se ha actualizado desde Concepto de calidad orientado al cliente, concepto

de actividad orientado al cliente. (Avalos, 2019)

En las Gltimas dos décadas, debido al impacto de la calidad del servicio en el
desempefio empresarial, la reduccion de costos, la lealtad del cliente y la rentabilidad,
la calidad del servicio se ha convertido en un area de especial preocupacién para
investigadores y gerentes. La calidad de enfermeria es un factor clave, por lo que Los
prestadores de servicios de salud estan obligados a establecer mecanismos para
medirlos para responder eficazmente a los objetivos de salud y desafios de

competitividad. (Losada, 2017)

El concepto de calidad higiénica responde no solo a visiones historicas e
institucionales, sino también a las miradas de los objetos u objetos que define. Sin
embargo, cabe sefialar que su definicidn abarca todas las cualidades que deben ser
consideradas (tiles para los usuarios pacientes, lo que significa que cuando las
caracteristicas del servicio son tangibles o intangibles, el servicio se presta con
caracteristicas cualitativas. Cumpla con las expectativas de los usuarios pacientes.

(\Vargas, 2018)

Incluso si la calidad del servicio a menudo se define de acuerdo con los
requisitos de las normas, y generalmente se conceptualiza como un todo, esto
también es una variedad de factores (ya sea tecnologia, ciencia, administracion,
recursos econémicos, recursos humanos, relaciones interpersonales y, especialmente,
la perspectiva del usuario-paciente. Las acciones a tomar cuando las expectativas no

se cumplen han sentado las bases, por lo que es necesario realizar periddicamente



encuestas cuestionario usuario-paciente o pedir confirmar sus puntos de vista sobre

las caracteristicas de los servicios prestados. (Vargas, 2018)

Hoy en dia, las empresas han tomado conciencia de lo importante que es
ofrecer un buen servicio de calidad, y por esa razdn capacitan cada vez mas a sus
trabajadores, ademas se esfuerzan en conocer las necesidades y expectativas de los
clientes, con el fin de cumplirlas e incluso sobreasarlas, y asi ofrecer una calidad
total. Asimismo, como sabemos, el cliente es la pieza fundamental de cualquier
negocio, y también los es en el tema de calidad, pues es el cliente el que califica la

calidad de los bienes o servicios que se le ofrecen. (Pérez, 2016)

Ademas, ya no basta con conocer las necesidades y expectativas de los
clientes, sino que también es importante la implementacion de estrategias para poder
de alguna forma analizar y dar solucion a las diversas inquietudes o problemas que
presentan los clientes, y de esa manera hacer que le servicio sea e calidad. El cliente,
es el elemento fundamental de todo negocio, por ello, es importante que la empresa
se plantee métodos y estrategias que permitan que el cliente se sienta satisfecho y por
ende se fidelice con la empresa u organizacion. Cuando se plantean estrategias que
buscan que el cliente siga siéndolo, hace referencia a ser estrategias de retencién de
clientes y cuando se busca que el cliente no acuda a la competencia, hablamos de

estrategia de fidelizacion. (Everardo & Morales, 2019)

Asimismo, ofrecer un servicio de calidad es un elemento clave para
promocionar a la empresa, pues de esa manera, se genera una buena imagen para la
misma, y mas personas desean acudir a adquirir productos o servicios ahi. Atraer un
nuevo cliente es mas dificil y mas costoso que mantener uno. Por ello las
organizaciones han optado por planificar adecuadamente los servicios que van a
ofrecer después. Actualmente, podemos ver que la fidelidad de los clientes hacia la
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empresa depende del servicio que reciban, y como existe demasiada competencia, las
empresas buscan la mejor estrategia para ofrecer servicios de calidad que satisfagan

y atraigan a los clientes. (Carmen & Mejia, 2019)

El servicio que se les ofrece a los clientes, es considerado como un proceso
inmaterial, que busca mejorar continuamente, y mantener una relacion adecuada
entre el cliente y la empresa con el objetivo de mantener satisfechos a los clientes.
Toda organizacion sabe que el cliente es la pieza clave para que su negocio siga en
pie, pues gracias a los clientes que demandan bienes y servicios, la empresa obtiene
ingresos econdémicos, por esa razon, la compafia debe implementar métodos y
estrategias eficientes de servicio para que asi se pueda lograr la satisfaccion del

cliente y por ende su fidelizacion. (Pin, 2019)

Asimismo; diversas compafiias dicen que un servicio de calidad da valor a
los productos que estas ofrecen. Por otro lado, un buen servicio mantiene satisfechos
a los clientes y crea una buena imagen para la empresa. Sin embargo, hay empresas
gue no cuentan con un departamento especializado en servicio al cliente, y debido a
esto, poco a poco se van perdiendo a los clientes y al mismo tiempo se hace mas
dificil captar a un cliente. Cada cliente tiene distintas necesidades y expectativas, por
ello, la empresa debe evaluar si esta en la capacidad para brindar al cliente lo que
necesita. Hecho esto, la empresa recién puede comprometerse con el cliente a

brindarle todo lo que necesita y asi mantenerlo satisfecho. (Escobar, 2017)

Para un mejor trabajo en el Consultorio Médico Pediatrico Nifio Sano, es
fundamental implantar sistemas de control e inspeccion que deben ir de la mano de
politicas de fomento y desarrollo de esta modalidad empresarial que, sin importar
distintos factores internos o externos, contribuyen a la generacion de empleo en la

provincia de Sullana.



Respecto al factor politico, Estados Unidos y el Perd buscan firmar un tratado
de libre comercio que los beneficie a ambos. Ellos, se encuentran en un proceso de
negociacion, es decir estan discutiendo sobre diversos factores que los pueden
beneficiar o afectar a la hora de firmar dicho tratado. Asimismo, entidades como CAF
y el Mincetur, se unieron para elaborar un estudio que analiza y evalta el impacto de
los temas de negociacion en el capitulo sobre proteccion para productos
farmacéuticos y plaguicidas. Principalmente, se estudia el impacto sobre la salud, el
cual beneficia a los consultorios, porque podran incluir en sus negocios venta de
productos farmacéuticos, el cual beneficiara a la rentabilidad de la empresa.

(Vizcarra, 2020)

En consecuencia, durante la cumbre del Foro de Cooperacion Economica
Asia Pacifico que se llevo a cabo en el Pert en el afio 2016, los ministros de comercio
de Pert y China se juntaron para analizar el tratado de libre comercio que ambos
tienen y asi establecer los lineamientos del proceso de optimizacién. El Tratado de
Libre Comercio con China, desde que entré en vigencia, ha sido de mucha ayuda
para el PerQ, pues las importaciones desde China aumentaron considerablemente.
Asimismo, distintos sectores se vieron beneficiados, en especial los consultorios
médicos, ya que pueden seguir implementando su empresa, trayendo equipamiento,
y productos a precios mas comodos, o productos farmacéuticos de laboratorios

conocidos en el mercado. (Vasquez, 2019)

Las epidemias han provocado golpes devastadores en determinadas
actividades economicas, pero en otras ocurre lo contrario. En las emergencias
sanitarias, los habitos de las personas han sufrido cambios fundamentales. Como se
han desarrollado las instituciones médicas que no estan directamente relacionadas

con COVID-19 en los ultimos meses. Debe esperar el acuerdo del MINSA sobre



parametros de bioseguridad. En junio, después de aprobar todos los examenes,
comenzamos a lidiar con procedimientos muy estrictos en cuidados externos y
procedimientos quirdrgicos. Desde entonces, han formulado procedimientos
institucionales en los consultorios para concertar citas en circunstancias
preestablecidas, y cada médico recibird un paciente por hora. Los usuarios deben

cumplir con todas las normas bésicas de higiene. (Medrano, 2020)

Asimismo, las industrias nacionales se ven afectadas por la pandemia de
COVID-19. Para el sector salud, el coronavirus es su aliado innovador. La salud es
un sector fundamental en cualquier pais, pero COVID-19 ha puesto de manifiesto los
graves problemas estructurales que enfrenta este sector en el Per(. A principios de
2020, el Ministerio de Salud (MINSA) aprobé los indicadores de brecha de
infraestructura y equipamiento del sector salud, informando que el 77,8% de las
instituciones de atencion primaria de salud se denominan puestos de salud, puestos
de salud, consultorios médicos con infraestructura pequefia donde las personas no
pueden mantener el distanciamiento social, centros de salud y centros médicos que
cuentan con infraestructura y capacidad de equipamiento insuficientes. Sin embargo,

este no es el unico obstaculo que deben enfrentar las autoridades. (Rodriguez, 2020)

La emergencia sanitaria COVID-19 descubrié que el crecimiento econémico
se ha desacelerado y enfrenté severos desafios estructurales, asimismo los
consultorios médicos se han visto afectados en primera instancia porque no tienen la
infraestructura adecuada y menos el equipamiento para brindar una atencién de
calidad, y los pacientes prefieren ir a una clinica o a un establecimiento de salud. Sin
embargo, debido a su s6lido marco de politica macroeconémica, Per( tiene mas
margen de maniobra para responder a este shock que otros paises de la region. En

tales circunstancias, Peru ha podido formular un paquete de medidas de mitigacion



muy ambicioso, y su escala relativa se destaca entre las medidas que incluso han
implementado algunas economias avanzadas. Sin embargo, esta pandemia destaca
que, a pesar de los avances de las ultimas décadas, la economia peruana aun enfrenta
desafios de desarrollo, resaltando la urgencia de acelerar el proceso de cierre de

brechas en sectores clave como salud, transporte y agua. (Manzan, 2020)

Aunque los ingresos de las farmacias aumentaron en un 50 por ciento y los
ingresos de los consultorios médicos aumentaron en un 12 por ciento, los ingresos de
los comercializadores de equipos médicos, asi como los de las instituciones médicas
de dentistas, oftalmélogos y nutricionistas cayeron mas de un 25 por ciento durante
el mes de marzo. En todos los casos, las organizaciones requieren liquidez de
emergencia para hacer frente a la crisis provocada por COVID-19. Se puede suponer
que los participantes en el sector de la salud ahora estan creciendo, pero no todos
pueden ganar. Los resultados de este estudio indican que, en todos los casos, las
organizaciones necesitaran liquidez para asegurar sus operaciones en los préximos

meses para mantener sus medios de vida. (Manzan, 2020)

Del mismo modo, segln la economia peruana siga aumentando, y la pobreza
y el trabajo informal se reduzcan, la gente asistird cada vez més a las clinicas o
consultorios médicos particulares con el fin de evitarse algunas molestias que surgen
al asistir a un establecimiento de salud publico. Por esa razon, el gasto por persona
en salud sobrepasa los doscientos treinta y seis délares a diferencia de hace quince
afios, donde el gasto por persona en salud era de cien délares. Por otro lado, los
establecimientos privados que brindan servicios de salud tienen como mercado

objetivo a la gente con nivel socioeconémico medio y alto. (Castro, 2020)

En el PerQ, conviene analizar los posibles mecanismos que aseguren el
crecimiento continuo de los recursos de salud, de manera que se materialice el gasto

10



en salud peruano equivalente al 6% del PIB en unos pocos afios. Uno de estos
problemas es el presupuesto insuficiente. Como sefialamos anteriormente en el
mismo campo, el Per( gasta alrededor del 3% de su producto interno bruto (PIB) en
salud, si se considera gque varios paises latinoamericanos aportan hasta un 6%,
mientras que otros paises (por ejemplo, segun los datos de la Organizacion
Panamericana de la Salud (OPS), la relacion entre Cuba y Estados Unidos esta entre
el 8% y el 10%. En lo que respecta a los Estados miembros de la Organizacion para
la Cooperacidn y el Desarrollo (OCDE), el gasto promedio en este campo alcanzd el

8.8% en 2018. Superara el 10% para 2030. (Vizcarra, 2020)

Asimismo, lo que invierte el Per en cuestiones de salud representa el cinco
por ciento de producto bruto interno, cifra que es menor a la de Chile y México. Pero,
a pesar de ello, las clinicas o consultorios médicos estan implementando
innovaciones y mejorando sus ambientes, con el fin de mejorar la atencion de los

pacientes. (Vizcarra, 2020)

Los datos de la encuesta del afio 2018, indican que hubo un decrecimiento en
el indice que mostraron las compafiias de seguro en el afio 2017. Pero, la tasa médica
global del nueve por ciento, sigue siendo cercana a tres veces la de la inflacion
econdmica, pero aun asi atencion médica en los consultorios médicos sigue
sobrepasando las tasas de inflacion. Aunque los costos por servicios de salud se
mantienen estables, existen variaciones producidas por la pérdida monetaria. Pero,
aun asi, existen compafiias de seguro gque se adaptan al alto costo de la atencion.

(Marsh, 2018)

Ademas, los costos en los consultorios médicos a nivel mundial siguen siendo
mas altos que la tasa de inflacion general del pais. Sélo en el Pert, para el 2019 se
esperaba que la tasa de tendencia en los consultorios médicos fuera de un siete por
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ciento, mientras que para este afio se espera un porcentaje mayor. Del mismo modo,
a nivel global, se ha visto el aumento de la tasa de tendencia medica debido a que los

proveedores han aumentado los costos de atencion. (Marsh, 2018)

Asimismo, Campodonico (2020) indica que el sector de Cuidado y
Conservacion de la Salud aumentd sus precios en un uno por ciento debido al
aumento de precios de productos y servicios medicos en los consultorios médicos.
Con respecto al indice de precios al consumidor por ciudades, trece de las veintiséis

ciudades donde se calcula el indice, disminuyeron los precios (0.29 %).

El indice de precios al consumidor de Perd aument6 0.52% en noviembre, la
variacion acumulada en lo que va del afio es 1.92%, y su variacion anual (de
diciembre de 2019 a noviembre de 2020) es de 2.14%, y el incremento de precio
promedio mensual 0,18%. Ademas, se han incrementado los precios de la atencién y
manutencion de la salud para grandes grupos (0,25%). En el enorme grupo de
consumidores de atencion y mantenimiento médicos, el precio de los servicios
médicos ha aumentado, como la consultoria en ginecologia, pediatria, odontologia,
psicologia, medicina general y oftalmologia en los consultorios médicos. Del mismo
modo, productos médicos como medicamentos de uso doméstico, antialérgicos,
antigripales, antiinflamatorios, reductores del colesterol, productos naturales,
tensioactivos, anti dolor de cabeza, hipoglucemiantes y vasodilatadores.

(Campodonico, 2020)

Respecto al factor social, el Per( cuenta con doce médicos por cada diez mil
habitantes, sin embargo, existen algunos lugares, como el campo, en donde hay gente
con extrema pobreza y son atendidos por pocos médicos; situacion que debe ser
tomada en cuenta, asimismo en los consultorios médicos existen muy pocos médicos
ya gue solo brindan atencion médica para consultas. Ademas, existe otro problema,
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pues los médicos no estan bien distribuidos en el Perd, por ejemplo, en Loreto solo
hay seis médicos por cada diez mil habitantes. Del mismo modo, también hay postas
médicas que no cuentan con médicos, solo cuentan con enfermeros que muchas veces

no pueden con los problemas de salud de estas poblaciones. (Ingratoci, 2018)

Ademas, la poblacién ocupada de todos los rubros aumenté su promedio. En
servicios crecid en uno por ciento entre ellas estan los consultorios médicos.
Asimismo, el empleo crecid en tres por ciento en las empresas de uno a diez
trabajadores; mientras que en las empresas de once a cincuenta trabajadores el
empleo disminuyd en cinco por ciento, y en las empresas de cincuenta y uno a mas
trabajadores disminuyd en cuatro por ciento, también, el sesenta y uno por ciento de
la poblacion ocupada trabaja en empresas de uno a diez trabajadores, el nueve por
ciento lo hace en empresas de once a cincuenta trabajadores, y por ultimo, el
veintiocho por ciento lo hace en empresas de cincuenta y un a mas trabajadores,

segun el Instituto Nacional de Estadistica e Informatica (INEI, 2018)

El factor tecnoldgico, existe una brecha entre la salud y la tecnologia. Hoy
en dia, muchos paises utilizan como herramienta eficaz a la telemedicina. La
telemedicina consta del intercambio de informacion médica a través de la tecnologia;
por ejemplo, una forma rapida y directa de intercambiar informacién es por medio
de algunas aplicaciones que a su vez incluyen chats, video llamadas, correos, y
muchas mas, el cual sirve a los consultorios médicos, ya que sus clientes pueden
solicitar sus consultas mediante llamadas telefénicas, wasap e incluso estan

utilizando el zoom para brindar atencion médica en ciertos casos. (Smart, 2019)

La pandemia de Covid-19 obligo a varias industrias a remodelar sus canales
y métodos operativos. Segun la consultora Deloitte, el crecimiento de tendencias
como el comercio electrénico, los métodos de pago digital y la entrega sin contacto
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son las respuestas de los consumidores al distanciamiento social y las medidas de
aislamiento. Buscan proteger su salud mediante el uso de tecnologias que permitan
la digitalizacion de procesos previamente realizados fisicamente. Teniendo en cuenta
que algunos pacientes han dejado de utilizar la atencion médica, la telemedicina se
ha convertido en una alternativa a los servicios de enfermeria convencionales en los
departamentos médicos y las familias, el cual hoy en dia estan utilizando los

consultorios médicos para atender a ciertos pacientes. (Aguedo, 2020)

La telemedicina es el uso de tecnologia para brindar servicios médicos a
larga distancia e implica el uso de comunicaciones electronicas y software para
brindar servicios clinicos, como la evaluacion, el diagndstico y el tratamiento del
paciente sin visitas en persona. Algunos ejemplos de aplicaciones son la medicina
interactiva, que permite a pacientes y méedicos comunicarse en tiempo real. Permite
compartir el almacenamiento y transporte de la informacion del paciente; funcion de
monitoreo remoto, puede usar equipos que recopilan datos importantes como la
presion arterial para el cuidado del paciente en el hogar, con dicha tecnologia se estan
viendo beneficiados los consultorios médicos, ya que siguen atendiendo a sus clientes

mediante el zoom, o videos llamadas. (Aguedo, 2020)

Por tanto, el futuro de la medicina se ve muy beneficiado pues hoy en dia, ya
existen herramientas innovadoras que pueden predecir enfermedades con antelacion,
que permiten que la salud de las personas no sea afectada y muchas cosas mas, asi
también esta la implementacion de herramientas tecnolégicas como la impresion 3D
encontrar nuevas soluciones médicas, etc. Para un futuro no muy lejano, se dice que
la relacion del paciente con el médico serd mejor, pues existiran herramientas o
dispositivos que permitiran hacer un seguimiento en tiempo real del estado del

paciente, ademas, se habra un historial medico online avanzado e incluso, y se podrén
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facilitar muchas labores a través de la tecnologia, el cual podrian ir adquiriendo los

consultorios y brindar este servicio extra a los clientes. (Lira, 2019)

Mientras tanto en el factor ecoldgico, el medio ambiente es muy importante
para todos los seres vivos, pues es ahi donde se desarrolla la vida, por esa razén se
deben tomar medidas para cuidarlo. La ética ecoldgica se basa en realizar pequefias
cosas en beneficio del medio ambiente, pero que si se realizan por todas las personas
se obtendrian grandes resultados. Las actividades que se llevan a cabo en una clinica,
consultorios médicos, hospitales y centros de salud producen desgaste de recursos.
Pero lo que maés destaca es el hecho de que en esta actividad se generan muchos

residuos que pueden ser dafiinos para el medio ambiente. (Corufia, 2018)

Por tanto, desarrollar el habito del ahorro eléctrico supondra reducir el coste
economico del consultorio médico por este servicio y proteger el medio ambiente.
En cuanto a los gastos, se han reducido el costo de la electricidad, que beneficia a
todos el consultorio médico, y los fondos generados por estos ahorros se pueden
utilizar para mejorar los servicios prestados y utilizar estos recursos para mejorar la
atencion médica. Ademas, en términos de reduccion de la contaminacion ambiental,
reduce el dafio ambiental y la contaminacion que afecta la salud de todos y reduce la
degradacion ambiental relacionada con el desarrollo de recursos. Por tanto, por cada
kilovatio-hora de electricidad consumida, evitaremos mas de medio kilogramo de
emisiones de dioxido de carbono. El ahorro de recursos debe ser la norma de todos
los centros hospitalarios y la responsabilidad de todos los profesionales médicos. Al
mismo tiempo, debemos recordar que solo mejorando las practicas de nuestro

entorno de consumo es posible mantener y proteger el medio ambiente. (Diaz, 2020)

Si bien existen algunos equipos biomédicos en los consultorios médicos que
necesitan estar conectados a la red eléctrica para asegurar su 6ptimo funcionamiento,
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se deben tomar medidas para reducir el uso electrodptico innecesario, como pintar la
superficie de la pared con un color claro de alta reflectividad, para que la luz brinde
la eficiencia se maximiza; los colores claros y brillantes pueden reflejar hasta el 80%
de la luz incidente. Otra medida es el simple hecho de apagar la luz cuando no esta
en uso. Por otro lado, se suelen utilizar teléfonos moviles, luces, grabadoras de radio,
computadoras, laptops y otros dispositivos. Otros equipos habituales que se utilizan
en los consultorios médicos son: fotocopiadoras, impresoras, etc; por ello, por ello
los consultorios médicos utilizan en modo de ahorro energético al utilizar estos

equipos, ya que puede reducir el consumo energético hasta en un 50%. (Diaz, 2020)

En el factor legal, la presente norma tiene como fin normalizar la Ley N° 29414,
Ley que determina los derechos de las personas que hacen uso de un servicio
sanitario, esto incluye recibir una atencion eficaz de la salud que implica, prevencion
de enfermedades, tratamiento de las mismas, y recuperacién; asi como, al acceso a
datos. Del mismo modo, a través de este Reglamento se ejecuta el sistema nacional
de defensa de los derechos de pacientes, manejado por la Superintendencia Nacional
de Salud y articulado al Consejo Nacional de la misma; y, se crea el listado de
derechos establecidos en la Ley General de Salud, Ley N° 26842. (Ley N° 29414).

(Humala, 2014)

Segun Porter (2012) indica que existen cinco fuerzas, las cuales mencionaremos

a continuacion:

La rivalidad entre competidores; al hacer un andlisis de esta fuerza, vemos
que las empresas tienen estrategias o ventajas competitivas, lo cual permite conocer
el grado de rivalidad de cada una de ellas. En el sector de servicios de salud, se
observa que existen muchos consultorios pequefios, pero también estan las clinicas
gue cuentan con mas recursos a la hora de ofrecer sus servicios y que brindan sus
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servicios a bajo costo. Asimismo, los consultorios médicos luchan por mantener la
competitividad, sin embargo, a su alrededor existe mucha competencia, que muchas
veces, con el fin de salir de su crisis econdmica ofrecen sus servicios a un menor
precio. El sector de servicio en el rubro de consultorios médicos se esta desarrollando
poco a poco, pero por lo mencionado anteriormente sabemos que hay factores que
afectan su crecimiento, y lo Unico que posibilita su crecimiento es que los ciudadanos

acudan alli cada vez que lo necesiten.

La entrada de competidores potenciales, como se sabe, hoy en dia el sector
de servicios en el rubro de consultorios médicos crece descontroladamente, por lo
que las barreras de entrada son muy importantes para evitar que entre mas
competencia. Asimismo, este crecimiento descontrolado de consultorios médicos, se
debe en gran parte a que recién titulados en medicina crean su consultorio. A partir
de ello, podemos decir que la amenaza de nuevos competidores se debe a los recién
titulados que ofrecen sus servicios a un precio mas bajo. Pero, a pesar de esta
situacién, estan los consultorios que llevan afios brindando sus servicios y que

reducen ésta fuerte amenaza.

Los productos sustitutivos son aquellos productos que pueden ser
remplazados por otros, y que afectan en gran manera a una empresa. En el caso del
sector de servicios de salud, tenemos como productos sustitutos a los medicamentos
pues cumplen la misma funcién dentro del mercado. Por otro lado, a raiz de la gran
cantidad de consultorios que existen, los servicios que se ofrecen también se
consideran como sustitutos, ya que hay servicios que se ofrecen calidad y a un precio

cémodo.

El poder de negociacion de los proveedores. En este caso, podemos afirmar
que el poder de negociacién de los proveedores es muy alto, pues son ellos quienes
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deciden el precio y la calidad de los productos que ofrecen, ademas son ellos quienes
deciden cuando entregar el producto, es decir, todo depende de ellos, y por esa razon

decimos que su poder es alto.

El hecho es que muchas cosas cambiaran después de la pandemia. Uno de
ellos estard amamantando durante la consulta medica. En estos dias, cuando el
aislamiento social obligatorio continla existiendo, la telemedicina estd ganando
nuevas ventajas como primer nivel de atencion al paciente. Sin embargo, en muchos
casos, la orientacion remota no es suficiente, pero es inevitable consultar a un
médico. Este es el momento en que puede ver mas cambios. Un consultorio médico
con sistemas de proteccion y bioseguridad en consultorios y clinicas generales. Las
habitaciones estan separadas, todo esta bien desinfectado y los residuos se clasifican
segun su origen. Pero debido a esta pandemia, un equipo esta estudiando varias otras
medidas. Entre ellos, el mas importante es el trabajo de la secretaria y otros miembros

del equipo, quienes tuvieron el primer encuentro con el paciente. (Ortiz, 2020)

Las concurridas salas de espera de los centros médicos pueden ser cosa del
pasado. Desde el brote de coronavirus, las instituciones médicas de todo el pais han
reducido su personal, pospuesto citas preventivas y reemplazado las consultas en el
lugar con videollamadas en linea cuando es posible. A medida que los estados
comenzaron a eliminar las restricciones de alojamiento con familias, el consultorio
del médico hizo lo mismo. Las instituciones de atencién primaria estdn comenzando
a abrir sus puertas a mas pacientes con necesidades médicas que no son de
emergencia. Esto es lo que espera ahora cuando necesita atencion médica. (Harris,

2020)

Todo pais, esta en la necesidad de recibir servicios médicos de calidad. Por
tanto, el Per(, en los ultimos tiempos se ha caracterizado por su estabilidad

18



econdmica y politica, sin embargo, existe un problema con respecto al tema de la
salud, pues se han producido cambios en las politicas de salud que mantienen
preocupados a muchos, es mas, hasta los medios de comunicacion han lanzado esta
noticia que sigue sorprendiendo a muchos, pero que en especial afecta a los que se

dedican al sector médico. (Ramos, 2015)

Por consiguiente, si se habla de consultorios médicos, el elemento mas
importante o la pieza clave por asi decirlo, es el paciente, pues es este quien pondra
en funcionamiento un consultorio a la hora de hacer uso de sus servicios de salud, es
decir, sin pacientes el consultorio no funcionaria. Asimismo, cabe resaltar que son
los clientes los que permiten que exista productividad en los negocios; asi pues, como
de ellos depende el negocio, los pacientes pueden presionar para que los precios de
los servicios se adapten a sus bolsillos o en otro caso, pueden pedir que se les brinde

un mejor servicio.

En el Peru el tema de la calidad es muy importante dentro de cualquier
organizacion, pues le da valor agregado a la empresa y también genera altos niveles
de satisfaccion en las personas. En el sector de servicios médicos, se considera un
servicio de calidad, cuando el médico da una respuesta a los problemas de salud que
afectan a las personas, o cuando se les ofrece los procedimientos terapéuticos
necesarios, verificando los medios o recursos que se utilizan. (Amador & Cubero,

2015)

Actualmente, la satisfaccion de los pacientes es tomada en cuenta para saber si
se esta haciendo un buen trabajo en los servicios de salud, es decir, para saber si lo
que se ofrece es de calidad. Si bien la calidad es un término dificil de definir, se debe

tener en cuenta que las personas definen calidad, como aquello que les brinda
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confianza, seguridad, y que responde rapidamente a sus inquietudes. (Verastegui,

2015)

Los consultorios médicos son establecimientos en donde se ofrecen servicios
de salud, y es ahi donde acuden muchas personas para que se les satisfaga con algun
servicio. En el mundo de la medicina, los que dirigen los consultorios son los
médicos. Por otro lado, existe un problema pues los médicos se esfuerzan mas en la
parte académica y no toman en cuenta el tema mercantil, es decir, no toman en cuenta
en crear o establecer un consultorio médico dirigido por ellos mismos. También un
médico desea recoger los frutos de su gran esfuerzo y de una profesion que le llevd
afios realizar, pero, muchos de ellos no estan capacitados para iniciar un negocio o
crear una microempresa en la que puedan ofrecer sus servicios de médico. Tanto en
el consultorio como en la empresa se necesitan de muchos recursos. Como en
cualquier empresa es importante desarrollar nuevas estrategias, innovar, para
mantener altos niveles de calidad de servicio y asi ser mas competitivos. Para ello,
se necesita de un gran deseo de progresar y pensar que siempre hay algo que se puede

mejorar.

En la provincia de Sullana se observa que la poblacién ha ido creciendo a lo
largo del tiempo, asimismo, han aumentado las necesidades de atencidn de salud;
necesidades que muchas veces no pueden ser atendidas o respondidas por los
hospitales u otros. Por esta razon, se han desarrollado muchos centros de salud, postas
médicas, clinica, etc, como otra opcién para que los pacientes puedan satisfacer sus

necesidades.

Por tanto, tenemos los Centros Médicos que cuentan con profesionales en

medicina, que aman su trabajo y que tratan amablemente a sus pacientes,
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ofreciéndoles asi un servicio de calidad que se compromete a cuidar la salud y a

garantizar el bienestar de los pacientes.

Estas empresas dedicadas a ofrecer servicios de salud, brindan su servicio de
muchas formas, por ejemplo, algunas ofrecen atenciones ambulatorias, otros ofrecen
sus servicios dentro de los hospitales, servicios quirdrgicos, o realizan examenes que
les permiten diagnosticar el problema de salud del paciente, y muchas otras
modalidades, que lo Unico que hacen es garantizar la salud del paciente. De igual
forma, gracias a los acuerdos con distintas empresas de salud, los consultorios

médicos han logrado desarrollarse y posicionarse en el medio.

En la ciudad de Sullana muchos de los consultorios médicos carecen de un
servicio de higiene y seguridad, y también les hace falta un servicio de limpieza que
se encargue de asear el lugar. Asimismo, les falta implementar algunos recursos, lo
que hace que los pacientes no se encuentren satisfechos. Por ello, la empresa
encargada debe hacerse cargo de brindar lo necesario para lo comodidad del cliente,

pues asi asegura su posicionamiento en el medio.

Cabe resaltar que, en los consultorios médicos de la provincia de Sullana,
no se brinda un servicio de alta calidad, pues repentinas ocasiones los pacientes se
han quejado de los tiempos de espera, la falta de disposicion por parte del médico
encargado, y lo que les afecta aln mas, es la manera en las que son tratado, lo cual

hace que su grado de satisfaccion se encuentre muy bajo.

Como sabemos, el sector de servicios en el rubro consultorios médicos se esta
desarrollando a pasos agigantados a nivel mundial; y la ciudad de Sullana no es la
excepcion, pues hoy en dia, se observa como el consultorio médico pediatrico Nifio
Sano, aporta al desarrollo econémico del pais, y al mismo tiempo genera empleo que

obviamente se les brinda a personas especializados en medicina. Estos negocios
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brindan servicios de atencion meédica, de alli nace nuestra inquietud y planteamos el
siguiente enunciado: ¢Cuales son las principales caracteristicas de la calidad de
servicio y estrategias de atencion al cliente en el Consultorio Médico Pediatrico Nifio
Sano Sullana 20207, el cual tiene como objetivo general: Determinar las principales
caracteristicas de la calidad de servicio y estrategias de atencion al cliente en el

Consultorio Médico Pediatrico Nifilo Sano Sullana 2020.

Y para alcanzar este objetivo general se formulan los siguientes objetivos
especificos como son: (a) identificar las dimensiones de calidad de servicio en el
Consultorio Médico Pediatrico Nifio Sano Sullana 2020; (b) describir los beneficios
de calidad de servicio en el Consultorio Médico Pediatrico Nifio Sano Sullana 2020;
(c) describir las fases de atencidn al cliente en el Consultorio Médico Pediatrico Nifio
Sano Sullana 2020; (d) identificar los canales de comunicacion de atencion al cliente

en el Consultorio Médico Pediatrico Nifio Sano Sullana 2020.

La presente investigacion es importante, mediante ello se realiz6 un estudio
completo, lo cual, se propuso medir la satisfaccion del cliente mediante un
instrumento, al realizar la evaluacion se determind el nivel de satisfaccion que
perciben los clientes con respecto a la calidad de servicio, en base a ello, se propuso
estrategias de mejora que permitan satisfacer las necesidades del cliente, asi mismo

lograr fidelizarlo e incrementar los ingresos de la empresa.

Esta investigacion se justifica tedricamente, porque contribuyé a desarrollar
conocimientos de las caracteristicas de las variables calidad de servicio y estrategias
de atencion al cliente de las micro y pequefias empresas del sector servicio rubro
consultorio médico pediéatrico, lo cual permite llenar un vacio de conocimiento.

Tener claro todos estos conceptos para presentar de manera practica una ayuda y
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tratar de indagar nuevas ideas, enfoques que conduzcan al éxito de estas variables

escogidas, que a su vez permitieron enriquecer el desarrollo de esta investigacion.

Asimismo, la investigacion se justifica de manera practica, por que ayudo a
investigar sobre como se encuentra el Consultorio Médico Pediatrico Nifio Sano en
Sullana con respecto a la calidad de servicio y las estrategias de atencion al cliente,
asimismo, si estan utilizando correctamente las fases y canales de comunicacién en
atencion al cliente, con el cudl se puede buscar alternativas de solucion, y brindando
recomendaciones con los cuales podran mejorar dichas deficiencias.

También, se justifica de manera metodolégicamente, porque proporciona un
instrumento que es el cuestionario, para el recojo de informacion de la poblacién en
base a una muestra con la aplicacion de herramientas estadisticas, que conllevan a un

resultado cuantitativo y de utilidad, para el beneficio de la empresa en estudio.

Asimismo, se justifica socialmente, porque permite conocer de cerca la
problematica de las micro y pequefias empresas del sector servicio rubro consultorio
médico pediatrico Nifio Sano, para luego ofrecer: al micro empresario (informacion
sobre su problematica y lo que deben hacer), para hacerse mas competitivos,
asimismo el estudio brinda un aporte sobre las principales caracteristicas de calidad
de servicio y buen trato y servicio al cliente de parte de todo el personal que labora

en estos negocios.

Ademas, se justifica en lo personal y como entes comprometidos con el
desarrollo local, al involucrarnos en la investigacion, amplia nuestros conocimientos
y pone en practica lo aprendido en aulas, ampliando no sélo nuestros conocimientos,
sino desarrollar nuestras habilidades, generando actitudes positivas hacia la

investigacion; que a la larga nos servird en nuestro desarrollo como profesionales ya
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formados. En cuanto al &ambito profesional, me permite obtener el titulo profesional,

escalando un grado mas en mi carrera.

La metodologia que se empled en la presente investigacion fue de tipo
cuantitativa de nivel descriptivo porque se busca determinar las principales
caracteristicas de la calidad de servicio y estrategias de atencion al cliente en el
Consultorio Médico Pediatrico Nifio Sano Sullana 2020, tipo cuantitativo porque se
procedio a la recoleccion de datos buscando la medicion de variable, y el disefio fue
no experimental de corte transversal porque se recolectd los datos en un solo
momento, en un tiempo Unico, con el proposito de describir la variable en estudio.
La poblacion y muestra censal para la investigacion refleja la misma cantidad porque
la poblacion a estudiar es relativamente infinita, para el estudio se realizo6 la formula
estadistica, para el cual se realiz6 una encuesta a 68 clientes del consultorio médico
pediatrico. La técnica de investigacion fue por medio de la encuesta, asi como sus
respectivos instrumentos de recoleccion de datos se usd los cuestionarios

estructurados.

Obteniendo los siguientes resultados que el 58,82% de los clientes menciona
que el médico que atiende en el consultorio siempre inspira confianza a través de la
respuesta a las preguntas de un modo sensible y oportuno, el 63,24% de los clientes
menciona que siempre recomienda los servicios médicos del consultorio; el 64,71%
de los clientes menciona que en el consultorio siempre resolvieron las dudas de su
problema de salud, el 58,82% de los clientes menciona que el personal de atencion
al cliente siempre esta capacitado para brindar una correcta atencion, y concluyo que
los beneficios de calidad de servicio es que los clientes recomiendan los servicios
médicos, ademas esta satisfecho con la atencion brindada por el cual regresa,

asimismo mantiene una buena relacion con el medico el cual le permite ser mejor
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que la competencia; también regresa al consultorio por el trato amable que recibe de
parte el personal, las dimensiones de calidad de servicio que se identifican es
capacidad de respuesta ya que el médico que atiende en el consultorio inspira
confianza a través de la respuesta a las preguntas de un modo sensible y oportuno;
ademas el personal muestra empatia al momento de brindar servicio, y los canales de
comunicacion de atencion al cliente es que el personal de atencion al cliente esta

capacitado para brindar una correcta atencion.

1. Revisiéon de la literatura

2.1.Antecedentes

2.1.1. Variable calidad de servicio

Rivas (2017) en su trabajo de investigacion denominado Medicién
de la calidad de atencion que brinda el personal a los usuarios. centro de salud el
Calvario, Huehuetenango, Guatemala. junio-julio 2016, tesis para optar el titulo de
Licenciado en Enfermeria, en la Universidad Rafael Landivar, Guatemala, el objetivo
general: Determinar los factores que influyen en la calidad de atencién que brinda el
personal a los usuarios del Centro de Salud El Calvario, Huehuetenango, para el cual
empled la metodologia de investigacion se basé en un enfoque mixto, en lo
cuantitativo se seleccion6 un modelo Servqual y la obtencién de la informacion se la
realizd a través de encuestas, los principales resultados y conclusiones fueron que al

horario de atencion el 4% indicd que es malo, el 33% refiere que es regular, otro 49%
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de la poblacién considera que es bueno, el 12% muy bueno y el 2% excelente; el 52%
valora la informacién como buena, el 27% como regular, el 19% como muy bueno,
y el 1% como excelente y malo; el 50% de los encuestados valora el tiempo como
bueno, el 26% como regular, el 20% muy bueno, el 3% como malo y el 1% excelente;
el 50% de los encuestados valora como bueno el grado de informacion
proporcionado, el 28% como regular, el 18% como muy bueno, el 3% como
excelente y el 1% como malo; y concluyo que la investigacion evidencia que las
limitantes que interfieren en la calidad de los servicios son: Horario de atencion,
informacidn recibida, tiempo que dura la consulta, informacion recibida en relacién
a las pruebas diagnosticas, grado de amabilidad y respeto, forma de explicar el
proceso a realizar para recibir la consulta, la enfermera y/o médico no informa la
fecha de la proxima cita. Las dimensiones que favorecen la calidad de atencién que
se brinda a los usuarios se encuentran: La comunicacion, cortesia, confianza,

aspectos tangibles y empatia.

Boj (2018) en su trabajo de investigacion denominado Productividad laboral
del personal médico y su relacion con la satisfaccion del usuario atendido en la
consulta externa del hospital IGSS de Quetzaltenango, tesis para optar el Titulo de
Maestria en Administracion de Salud, en la Universidad de San Carlos de Guatemala,
Guatemala, teniendo como objetivo general: Determinar la productividad laboral del
personal médico en relacién a la satisfaccion del usuario que asiste a la consulta
externa del Hospital IGSS de Quetzaltenango, durante los meses de enero a
noviembre del 2017, el método que utilizo fue de enfoque explicativo-transversal,
cuali-cuantitativo, el instrumento fue la lista de cotejo y la encuesta predisefiada; los
principales resultados y conclusiones fueron que La facilidad para conseguir cita la

califican los usuarios como regular en 51% de usuarios (231), seguidamente 23% de
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usuarios (107) contestaron que era bueno, el tiempo de espera para ser atendidos por
el médico antes de la consulta era malo 48% (219), porque la demora era demasiada,
otros 38% (174) consideraron que el tiempo de espera era regular; el tiempo que el
médico les dedico para dejarles manifestar sus palabras y a la vez escuchar sus
inquietudes y dolencias contestaron en un 43% de usuarios (195) que era bueno, 40%
de usuarios (181) calificaban que era regular, la privacidad en la consulta externa,
ellos respondieron en un 53 % que esta era buena (243), un 31% regular (140); acerca
de los conocimientos, aptitudes y experiencia laboral que les trasmitian los médicos
al momento que los evaluaban en la consulta; de los 456 encuestados 56% de usuarios
(253) percibieron que los médicos tenian buenos conocimientos y practicas, y
concluyo que el nivel de satisfaccion de los pacientes que asistieron a la consulta
externa manifestaron que era regular, en un 45% (205), indicando que se sentian
cémodos y en confianza cuando eran evaluados por el personal médico y por la
atencion que ellos les brindaban. La calidad de atencion que recibieron los usuarios
por el personal médico que atendié la consulta externa del Hospital IGSS de
Quetzaltenango, fue evaluada de la siguiente manera: un 45% del personal médico
brindé una buena calidad de atencion y un 55% brindo una calidad de atencién
deficiente. Los pacientes jubilados con un 50% (49) y beneficiarias esposas con un
100% (54) recibieron una mejor calidad de atencién, seguidamente de los pacientes
afiliados con un 34% (95) que asistieron a la consulta externa del Hospital IGSS de
Quetzaltenango. Los pacientes que recibieron mejor atencién en la consulta externa
del Hospital 1GSS de Quetzaltenango fueron los pacientes de sexo femenino, en un
62% (281) quienes correspondian a usuarias afiliadas. El area de la consulta externa
del Hospital IGSS de Quetzaltenango, de donde los pacientes refirieron recibir una

atencion deficiente fue en Admision 25%, secretaria 24% y farmacia 25%. El area de
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la consulta externa donde el paciente recibié mejor informacion, y buena atencién
fue con el personal médico 49% y con el personal de enfermeria 56%. El tiempo de
espera que hacen los pacientes en la consulta externa antes de ser atendidos por el
médico es considerado malo en un 48% (219) de los usuarios, a pesar del uso de las

citas escalonadas.

Zambrano (2017) en su trabajo de investigacion denominado Grado de
calidad de la atencién que recibe el paciente por parte del terapeuta fisico en el
hospital Pablo Arturo Suarez en diciembre del 2016, tesis para optar para optar el
Titulo de Licenciado en Administracion, en la Pontificia Universidad Catolica del
Ecuador, Ecuador, teniendo como objetivo general: Conocer el nivel de satisfaccion
del paciente por la atencién recibida por parte del Terapeuta Fisico en el Hospital
Pablo Arturo Suarez, empled la metodologia descriptivo transversal cualitativo-
cuantitativo, con la técnica de la encuesta y el instrumento el cuestionario, los
principales resultados y conclusiones fueron que la calidad del servicio donde un
54,7% opina estar muy satisfecho con el servicio, un 63,63% muy satisfechos en
torno a la accesibilidad esto se debe a la comodidad en horarios para la atencién y el
tiempo de espera para ser atendidos aqui se desprende la disponibilidad en horarios
y turnos pues la mayoria opina que los horarios son comodos y pueden ser flexibles
sin perder el turno ni la terapia con previo aviso, un 71,71% muy satisfecho con la
calidad en la atencion es decir que sienten que la atencién en cada area de
rehabilitacién llena sus expectativas y es como ellos esperaban, se contestan todas
las preguntas planteadas y quedas satisfechos con las respuestas, un 72,25% de
respuestas que estan muy satisfechos con la atencién que reciben por parte del
terapeuta fisico, lo que refleja la aceptacion del servicio y que en la mayoria de

pacientes el mismo cumple con las expectativas que los pacientes tienen en torno a
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la atencion que reciben, y concluyo que los pacientes se encuentran satisfechos con
la atencion que reciben por parte del fisioterapeuta en la sesion de rehabilitacion. La
técnica que el terapeuta emplea para atender al paciente es de total satisfaccion para
el mismo. Los pacientes estan satisfechos con la gratuidad de la atencion que reciben
pues es mucho mas accesible para las personas que no tienen un gran ingreso
economico en sus hogares. EI ambiente en el que se desarrolla la sesion de
rehabilitacion es confortable. La accesibilidad en el area de rehabilitacion es
satisfactoria pues cuenta con los medios y puntos de acceso claves para las diferentes
discapacidades que posee el usuario. Se concluye que sin una estructura bien
planteada no se podria cumplir con los objetivos de anélisis planteados. El
procedimiento permitié obtener la informacién adecuada para el analisis de la
investigacion. Los resultados dieron a conocer las principales causas de
insatisfaccion de los pacientes al momento de su atencion y los diferentes porcentajes

de satisfaccion en salud.

Avrias (2019) en su trabajo de investigacion denominada Calidad de servicio
y la satisfaccion de los clientes de las clinicas dentales de la ciudad de Tingo Maria,
tesis para optar el titulo Profesional de Licenciado en Administracion en la
Universidad Nacional Agraria de la selva, en la ciudad de Tingo Maria, quien tuvo
como objetivo general: Determinar la relacion que existe entre la calidad de servicio
y la satisfaccion de los clientes de las clinicas dentales de la ciudad de Tingo Maria.
La metodologia al tipo de investigacion aplicada, al nivel relacional, el método
inductivo, el disefio no experimental, de corte transversal, los principales resultados
y conclusiones fueron que su analisis las dimensiones elementos tangibles, empatia,
capacidad de respuesta, confiabilidad y seguridad, segun el anélisis efectuado

afirmamos que los elementos tangibles (X=4.1 a X=4.6), empatia (X=4.4 a X=4.9),
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confiabilidad (X=4.3 a X=4.9) y seguridad (X=4.5 a X=4.9), han tenido una mejor
calificacion respecto a las expectativas versus percepciones de los clientes, mientras
que la capacidad de respuesta a tenido un menor calificativo (X=4.0 a X=3.8),
respecto a las expectativas versus percepciones de los clientes, lo cual se debe a que
los clientes no estaban conformes con el tiempo de espera que experimentan para ser
atendidos en las instalaciones de las clinicas dentales, y concluyo que hay diferencia
significativa entre los promedios respecto a las expectativas versus las percepciones
de la calidad de servicio de las clinicas dentales de la ciudad de Tingo Maria,
obteniéndose como resultado un P valor menor a 0.05, a través de la prueba H de
Wilcoxon (0.000010.005). Para la dimension elementos tangibles, se determind que
existe diferencia significativa, (P. valor < 0.05) (0.00 < 0.05) por ende, existe relacion
entre el antes y el después del uso del servicio odontoldgico de las clinicas dentales
de la ciudad de Tingo Maria. Para la dimension empatia, se determind que existe
diferencia significativa, (P. valor < 0.05) (0.00 < 0.05) por ende, existe relacion entre
el antes y el después del uso del servicio odontoldgico de las clinicas dentales de la
ciudad de Tingo Maria. Para la dimensién confiabilidad, se determin6 que existe
diferencia significativa, por (P. valor < 0.05) (0.00 < 0.05) ende, existe relacion entre
el antes y el después del uso del servicio odontoldgico de las clinicas dentales de la
ciudad de Tingo Maria. También se determiné, que para la dimension capacidad de
respuesta existe diferencia significativa, (P. valor < 0.05) (0.02 < 0.05) por ende,
existe relacion entre el antes y el después del uso del servicio odontoldgico de las
clinicas dentales de la ciudad de Tingo Maria. Por Gltimo, se encontrd, que para la
dimension seguridad existe diferencia significativa, (P. valor < 0.05) (0.00 < 0.05)
por ende, existe relacién entre el antes y el después del uso del servicio odontolégico

de las clinicas dentales de la ciudad de Tingo Maria.
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Pérez (2018) en su trabajo de investigacion denominada Calidad de servicio
y satisfaccién del usuario en consultorios externos de un hospital publico de Lima,
2018, tesis para optar el titulo de Maestro en Gestion Publica, en la Universidad Cesar
Vallejo, en la ciudad de Lima, quien tuvo como objetivo general: Determinar la
relacion que existe entre la Empatia y la satisfaccion del usuario en los consultorios
externos del Hospital Victor Larco herrera en el 2018. La metodologia el disefio no
experimental, es transversal, el método cientifico de enfoque cuantitativo y de nivel
descriptivo correlacional, con la técnica de la encuesta el instrumento el cuestionario,
los principales resultados y conclusiones fueron que calidad de servicio es de nivel
regular (45.9%), mientras que para el 37.6% el nivel es mala y para el 16.5% es de
nivel buena, la satisfaccion del usuario es de nivel satisfecho (41.3%), mientras que
para el 39.4% el nivel es insatisfecho y para el 19,3% es de nivel muy satisfecho, el
29.4% de los encuestados la calidad de servicio es mala, ellos mismos consideran
que la satisfaccion del usuario es mala; asimismo se observa que el 31,2% percibe
que la calidad de servicio es regular y la satisfaccion del usuario es de insatisfaccion;
finalmente se observa que para el 14.7% la calidad de servicio es buena asi como la
satisfaccion del usuario también es del nivel muy satisfecho, y concluyo que con un
coeficiente de correlacion rho Spearman =, 750 y un valor p = 0,000 menor al nivel
a = 0,05, se concluye que: Existe relacion significativa entre la calidad de servicio y
la satisfaccion del usuario en los consultorios externos del Hospital Victor Larco
herrera en el 2018. Cabe precisarse que esta relacion es de una magnitud fuerte, lo
que indica que las caracteristicas de la calidad del servicio estan al nivel de la
satisfaccion del usuario. Con un coeficiente de correlacion rho Spearman =, 751y un
valor p = 0,000 menor al nivel o= 0,05, se concluye que: Existe relacion significativa

entre los aspectos tangibles y la satisfaccion del usuario en los consultorios externos
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del Hospital Victor Larco herrera en el 2018. Este resultado indica que esta relacion
es fuerte y que los aspectos tangibles es esta al mismo nivel de la capacidad
satisfaccion del usuario. Con un coeficiente de correlacion rho Spearman =, 735y un
valor p = 0,000 menor al nivel o= 0,05, se concluye que: Existe relacion significativa
entre fiabilidad y la satisfaccion del usuario en los consultorios externos del Hospital
Victor Larco herrera en el 2018. Este resultado indica que esta relacion es de
magnitud fuerte y que la dimension fiabilidad estd al nivel de la satisfaccion del
usuario. Con un coeficiente de correlacion rho Spearman =, 769y un valor p = 0,000
menor al nivel a = 0,05, se concluye que: existe relacion significativa entre la
capacidad de respuesta y la satisfaccion del usuario en los consultorios externos del
Hospital Victor Larco herrera en el 2018. Este resultado indica que esta relacion es
de magnitud fuerte y que la dimension capacidad de respuesta esta a nivel de la

satisfaccion del usuario.

Reinoso (2017) en su trabajo de investigacion denominada Calidad del
servicio y satisfaccion del usuario — consulta externa del Hospital Luis N. Séenz, tesis
para optar el titulo de Maestra en Gestion Publica, en la Universidad Cesar Vallejo,
en la ciudad de Chiclayo, quien tuvo como objetivo general: Determinar la relacion
que existe entre la calidad del servicio y la satisfaccion del usuario de consulta
Externa en el Hospital Luis N Saenz, 2016. La metodologia que emple6 aplic el
método cientifico, de tipo descriptiva y explicativa, de nivel correlacional y
cualitativa, con disefio no experimental de corte transversal, los principales
resultados y conclusiones fueron que el 63,7% de usuarios estuvieron insatisfechos
con la atencion en este servicio; y solo el 63,3% de usuarios se mostraron satisfechos
con el mismo. Analizando cada una de las dimensiones de satisfaccion de los usuarios

en este servicio, se pudo observar elevadas proporciones de insatisfaccion en lo
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referido a fiabilidad (66,86%), capacidad de respuesta (75,35%), seguridad
(51,11%), empatia (49%) y aspectos tangibles (79,36%). Los niveles de satisfaccion
fueron bastante menor es en estas dimensiones, siendo la seguridad el que alcanzé
una satisfaccion de 51% y el de menor satisfaccion aspectos tangibles, 20,6%, y
concluyo que el analisis correlacional entre la calidad del servicio y la satisfaccion
del usuario de consulta externa al someter las cinco dimensiones arrojan un nivel de
Insatisfaccion de 63.65% (Categoria: Por mejorar) lo que indica que hay relacion
directa de los usuarios que llegan al Hospital Luis N Séenz 2016, porque describen
diferentes posturas sobre la calidad de servicio. Sobre el nivel de insatisfaccion que
existe respecto a la fiabilidad se encuentra en el 66.86%( Estaria en la categoria por
Mejorar) frente a la satisfaccion de la fiabilidad que es del 31.1%. Esto indica que
los pacientes de consulta externa estan totalmente insatisfechos en el tema de
fiabilidad que refiere a los tipos de servicios tanto administrativos como de aplicacion
médica. Del total de las preguntas formuladas se observa que 14 de ellas se
encuentran en un nivel de insatisfaccion con un porcentaje mayor a 60% (‘“Por
mejorar”), las cuales estan en el rango de 40-60% (En Proceso) por lo tanto estos
procesos relacionados a la percepcion de calidad necesitan ser mejorados en el
servicio de consulta externa. Y se observa que al 75.35% (Categoria: Por mejorar) se
encuentran insatisfecho con la capacidad de respuesta hacia los usuarios consulta
externa que llegan al Hospital Nacional Luis N. Saenz. Existe un nivel de
insatisfaccion en el tema de seguridad al 51.1%(Categoria: En proceso) pero en forma
ajustada es la satisfaccion de 48.9% lo que indica que el problema es minimo pero
que debe ser superior al que viene configurandose en dicha entidad de salud. Se
observa un nivel de empatia en el cual la satisfaccion es de 51% respecto a la

insatisfaccion de 49%(Categoria: En proceso) lo que indica que esta cercania es muy
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peligrosa debido a que la proximidad puede ser a favor o en contra en la medida que
los otros indicadores se vean perjudicados. En lo que respecta a los Aspectos
Tangibles es la Dimension con mayor Insatisfaccion con 79.36%(Categoria: Por
Mejorar), el mayor porcentaje se Insatisfaccion esta en la Pregunta N° 20 (80.91%)
que es una de las 14 preguntas que pasan el 60% de Insatisfaccion (Categoria Por
Mejorar ), lo que limitan enormemente todo el esfuerzo que despliega el equipo de
salud para una atencion con calidad que sea claramente percibida por los pacientes

de consulta externa que son atendidos en el Hospital Nacional Luis N. Saenz.

Vilchez (2019) en su trabajo de investigacion titulada Caracteristicas de la
calidad de servicio y atencion al cliente en el consultorio integral virgen del cobre,
distrito de Ignacio Escudero, afio 2018, tesis para optar el titulo profesional de
licenciado en Administracion, en la Universidad Catélica Los Angeles de Chimbote,
Ignacio Escudero, tuvo como 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, empelé la metodologia de la
investigacion el estudio 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 aplicd un cuestionario mediante
técnica de la encuesta, los principales resultados y conclusiones fueron que El 79.4%
indic6 que siempre el doctor brinda el tiempo necesario para contestar sus dudas o
preguntas, el 70.6% sefiald 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% sefiald que siempre el personal se preocupa por conocer sus necesidades, y

concluyo que las dimensiones de la calidad que usa el consultorio integral Virgen del
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Cabre, 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 explicacion 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
conocimiento como seguridad permite tener examenes fisicos completos Yy
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.

Barba (2019) en su trabajo de investigacion denominado Caracterizacién de
la gestion de calidad y competitividad de las MYPE sector servicio-rubro
consultorios dentales, provincia de Sullana afio 2018, tesis para optar el titulo
profesional de licenciado en administracion, en la Universidad Catlica Los Angeles
de Chimbote, en la ciudad de Sullana; el cual tuvo como objetivo general: Determinar
las caracteristicas de la gestién de calidad y la competitividad de las MYPE sector
servicio— rubro consultorios dentales de la provincia de Sullana, afio 2018, empled la
metodologia de tipo descriptiva, nivel cuantitativo, disefio no experimental, corte

transversal; asimismo, la poblacion esta constituida por los propietarios y/o Gerentes
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de los consultorios dentales, aplicandose la técnica de la encuesta con un cuestionario
de 24 preguntas cerradas, 14 para la Gestion de calidad y 10 para la competitividad,
los principales resultados y conclusiones fueron que el 75% de los consultorios
dentales cumplen una buena y correcta relacion con las condiciones y criterios para
seleccionar a los distintos proveedores, asi como, los recursos y funciones se realizan
mediante procesos; por otro lado, establecen indicadores en base a la informacién
sobre los resultados alcanzados y las metas previstas, y concluyo que con relacién a
los Principios de Gestion de Calidad se describié que, los consultorios dentales
cumplen una buena y correcta relacién con las condiciones y criterios para
seleccionar a los distintos proveedores, de igual forma, los recursos y funciones se
realizan mediante procesos; por otro lado, Toman decisiones basados en hechos o
datos de informacion reales, garantizando la baja posibilidad de errores; asimismo,
conocen las necesidades y expectativas de sus clientes para satisfacerlos. Los
consultorios dentales, llevan a cabo nuevos y mejores métodos de trabajo y procesos
organizativos para ir mejorando continuamente en su actividad; sin embargo, no
cuentan con lideres que guien al personal para mantener un ambiente agradable;
siendo que, a veces involucra a su personal de trabajo para obtener ideas innovadoras
con la finalidad de obtener mejores resultados. Con relacion a los Procesos de
Sistema de Gestion de Calidad se describid que, los consultorios dentales establecen
indicadores en base a la informacion sobre los resultados alcanzados y las metas
previstas; asimismo, realizan prueba de fuego para desarrollar la implementacion de
nuevos sistemas de gestion de calidad; sin embargo, no cuentan con procesos claves,
estratégicos de apoyo; por otro lado, los Gerentes, siempre se capacitan para formarse

y dirigir el cambio. Siendo importante mencionar gque, cuentan con un mapa de

36



procesos necesarios para el sistema de gestion de calidad; sin embargo, a veces

realizan pruebas piloto hasta llegar a todos los procesos de la organizacion.

Hidalgo (2015) en su trabajo de investigacion titulada Nivel de satisfaccion
del usuario de Santa Inmaculada Centro de Didlisis SAC- Piura 2015, Tesis para
optar el titulo profesional de Licenciado en Administracion, Universidad Nacional
de Piura, en la ciudad de Piura, el cual tuvo como objetivo general: Determinar el
nivel de satisfaccion del usuario de Santa Inmaculada Centro de Dialisis-Piura 2015.
Se empleod la metodologia de estudio no experimental, transversal, descriptivo. El
estudio se realizara aplicando el modelo de Servqual dirigida a la percepcién del
usuario, los principales resultados y conclusiones fueron que la dimension de
Empatia nos resulta un promedio de 4.3 en donde se considera que la persona
encargada de los informes lo oriento de manera clara .sobre los pasos para realizarse
la dialisis, los elementos de la fiabilidad del servicio se obtiene como resultado 4.3
donde se muestran .satisfechos con este elemento, la empatia, seguridad y
fiabilidad-del servicio; el promedio se-encuentra cercano a los 4.5 puntos, es decir,
al valor optimo de la escala, la capacidad de respuesta, los promedios iguales o
mayores .a los 4 -puntos, evidencian satisfaccion -por este aspecto, los elementos
tangibles del servicio, en general el promedio de 4 puntos evidencia bastante
satisfaccion, el servicio es bastante satisfactorio, como lo confirma més del 90% de
usuarios que de alguna forma estan satisfechos con los elementos de la empatia,
confiabilidad, capacidad de respuesta, garantia o seguridad, tangibilidad, y concluyo
que el elemento de empatia consideran que estan satisfechos con la atencién de la
persona que les informa, orienta y explica sobre los pasos o tramites para la atencion
de la sesion de Dialisis, los pacientes estan de acuerdo con el médico nefrélogo

tratante, evidenciando bastante concordancia y por lo tanto satisfaccion en el
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elemento de empatia. Los encuestados consideran que la persona encargada de los
informes lo oriento y explico de manera clara y adecuada sobre los pasos o tramites
para la atencion de la sesion de Didlisis; los encuestados también coinciden en que el
médico nefrologo le atendio en el horario programado, que su atencién se realizd
respetando la programacion y el orden de llegada y que su historia clinica se encontrd
disponible para su atencién. En resumen, hay una valoracién bastante favorable por
los elementos de esta dimension, lo que implica que los usuarios se encuentran
satisfechos con ella. Con respecto a los elementos de la fiabilidad del servicio, la
percepcion promedio también supera los 4 puntos en todos los aspectos, lo que
evidencia que ésta es otra de las dimensiones por la cual los usuarios se encuentran
bastante satisfechos con el servicio. Los resultados indican que los usuarios
encontraron citas disponibles y las obtuvo con facilidad, la atencién en caja fue
rapida, lo mismo sucedié con la atencién para tomarse andlisis de laboratorio.
También hay coincidencia en que la atencion para realizarme la sesién de Didlisis

fue eficiente y que la atencion en enfermeria fue la de mejor servicio.

2.2.1. Variable estrategias de atencion al cliente

Boton (2018) en su trabajo de investigacion denominada
Satisfaccion del usuario de la atencion que recibe del personal de enfermeria en el
centro de atencion permanente Cap de Cunen, Quiché, Guatemala, afio 2017, tesis
para obtener el titulo de Licenciada en Enfermeria, en la Universidad Rafael
Landivar, Guatemala, como objetivo general: Determinar la satisfaccion del usuario
de la atencién que recibe del personal de enfermeria en el Centro de Atencion

Permanente -CAP- de Cunén, departamento de El Quiché, el método que empled
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exploratorio, realizado encuestas, los principales resultados y conclusiones fueron
que los usuarios en un 30% recibieron charlas educativas mientras esperé ser
atendido, el tiempo de espera para ser atendidos es adecuado, un 67% responden que
es adecuado, un 70% que el personal de enfermeria les brindd un trato amable, un
71% que el personal de enfermeria si les orient6 a la clinica donde debian llegar para
ser atendido, un 71% que el personal de enfermeria si le brindo confianza, el 76%
responde que, se guardo la privacidad durante la atencidn prestada, y concluyo que
la satisfaccion del usuario, se encuentran porcentajes altos de satisfaccion en los
elementos: Le llaman por su nombre, el tiempo de espera es adecuado, le
proporcionaron trato amable, se le orientd a la clinica, le brindaron confianza a la
hora de consultar sus problemas de salud, respetaron su privacidad durante la
atencion, resolvieron las dudas de sus problemas de salud, le explicaron de forma
clara y correcta como tenia que tomar sus medicamentos, le orientaron sobre los
cuidados a seguir en casa, le informaron y anotaron en forma clara la proxima cita,
quedaron satisfechos durante la atencion que le prestaron durante su estadia. Dentro
de la atencion que se le brinda al usuario que asiste al Centro de Atencion
Permanente, el 29% no estan satisfechos con la atencion brindada por el personal de
enfermeria. Siendo un porcentaje minoritario dentro de la investigacion, pero se le

debe de prestar atencion.

Maggi (2018) en su trabajo de investigacion denominada Evaluacion de la
calidad de la atencion en relacion con la satisfaccion de los usuarios de los servicios
de emergencia pediatrica Hospital General de Milagro. Tesis para obtener el titulo de
Magister en Gerencias en Servicios de Salud, en la Universidad Catolica Santiago de
Guayaquil, Ecuador, como objetivo general: Evaluar el nivel de satisfaccion del

usuario con respecto a la atencion y calidad brindada en los servicios de emergencia
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pediatrica Hospital General de Milagro, el método que empleé deductivo y su
enfoque fue cuantitativo, de SERVQUAL consta de cinco dimensiones que son
tangibilidad, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia. El disefio de la
investigacion fue transversal analitico, la recopilacion de datos se realizd en el
Hospital Generalde Milagro en agosto de 2017, los principales resultados y
conclusiones fueron que un 30% de encuestados que comentd que todos los
Hospitales del IESS no brindan un excelente servicio la primera vez. Este porcentaje
de personas se mostraron en desacuerdo, el 32.5% estuvo ligeramente en desacuerdo
con que los hospitales culminan su servicio en el tiempo estipulado, el 25% de los
encuestados tuvo la percepcion de que los hospitales del IESS le dan poca
importancia al cuidado de sus registros, el 42.5% de los usuarios estuvoligeramente
en desacuerdo en base a que a la pregunta de que si los colaboradores comunican las
finalizaciones de los servicios a los usuarios, el 31% de los usuarios estuvo
ligeramente en desacuerdo con respecto a que si los colaboradores muestran
disposicién de ayudar a las personas, el 32.5% de los encuestados tuvo la percepcion
de que los colaboradores de los Hospitales del IESS estan demasiado ocupados para
responder a las preguntas de los usuarios; y concluyo que la calidad de servicio y por
consiguiente elevar los niveles de satisfaccion de los usuarios se propuso un mayor
control en cuanto a la limpieza de la institucion. Otra de las estrategias que se
establecieron fue colocar tablets en la recepcién para que por medio de ese
dispositivo las personas puedan elegir las variables de insatisfaccion mas
importantes, a medida que se van escogiendo las opciones automaticamente los
resultados se tabulardn mostrando los aspectos que causan insatisfaccion en los
usuarios. Se propuso desarrollar indicadores de desempefio con la ayuda de la

aplicaciéon del método de triaje Manchester para asi poder asignar el tiempo de
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evaluacion del paciente de acuerdo a su estado de salud y se propuso capacitar o
brindar una charla orientada a la satisfaccion de los usuarios. El desarrollo de
estrategias permitird que se entregue un mejor servicio en términos de tiempo,

atencion y confianza.

Salcedo (2015) en su trabajo de investigacion denominado Satisfaccion de la
calidad de atencion brindada a los usuarios de la consulta externa del centro de salud
N° 2. Cuenca. 2014, tesis que para obtener el titulo de Magister en Gestién Publica,
en la Universidad de Cuenca, Ecuador, teniendo como objetivo general: Evaluar la
calidad de atencion de la consulta externa, a traves de la medicion de la satisfaccion
percibida frente a los servicios recibidos, empled la metodologia de un disefio
descriptivo transversal. El estudio se realizo en el Centro de Salud 2, Cuenca, julio
del 2014, en una muestra probabilistica de 287 usuarios. Se aplicd el cuestionario
validado SERVQHOS, adaptado para los propositos de la investigacién. La encuesta
fue aplicada a usuarios mayores de edad, después de la atencidn en los servicios de
consulta externa; los principales resultados y conclusiones fueron que el 68,3% de
los encuestados indican sentirse satisfechos con el servicio, el 77,4% se encuentran
satisfechos con el servicio recibido en la consulta externa, un 76,3% de usuarios que
refieren visitar el servicio por méas de una ocasién (visita subsecuente), y concluyo
que los servicios ofertados en la consulta externa de esta unidad son considerados de
buena calidad, dada la correspondencia entre calidad y satisfaccion del usuario, que
hace que esta Gltima sea una buena medida de la calidad de los servicios. Los
servicios determinados como los méas frecuentados por los usuarios son la consulta
Médica (55,1%), consulta Odontoldgica (15,7%), y laboratorio clinico (9,4%). Juntos
estos tres servicios abarcan el 80,2% de la consulta de la unidad de salud. Datos

similares se han encontrado en estudios realizados en el primer nivel de atencion y la
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mayoria de quienes son atendidos en los servicios de la unidad de salud son usuarios
frecuentes de esta casa de salud (76,3%). Con respaldo en la bibliografia consultada
podemos afirmar que la alta proporcion de consultas subsecuentes afirma la calidad
del servicio y respalda los altos niveles de satisfaccion encontrados en este estudio.
Al analizar por separado los resultados de cada uno de los servicios que conforman
la consulta externa, encontramos altos niveles satisfaccion con el servicio en todos
ellos, lo cual le da validez y soporte a la determinacion general de satisfaccion con el
servicio (77,4%). Entre los servicios de salud que fueron evaluados en la consulta
externa, los mas altos porcentajes de satisfacciobn se encontraron en los
departamentos de Odontologia (92,8%), Farmacia (85,71%), psicologia vy
Laboratorio clinico (72,7%).

Minaya (2018) en su trabajo de investigacion denominada Calidad de
Atencion y satisfaccion del usuario del servicio de consultorio médico de Medicina,
segun percepcién de los pacientes del Hospital de Huaral, 2016, tesis para optar el
titulo de Maestra en Gestion Publica, en la Universidad Cesar Vallejo, en la ciudad
de Lima, quien tuvo como objetivo general: Determinar la relacion entre la calidad
de atencion y la satisfaccion del usuario del servicio de consultorio médico de
medicina, segun percepcién de los pacientes en el Hospital de Huaral, 2016. La
metodologia que emple6é aplic6 el método cientifico, de tipo descriptiva y
explicativa, de nivel correlacional y cualitativa, con disefio no experimental de corte
transversal, los principales resultados y conclusiones fueron que el nivel de la calidad
de atencidn en los servicios de consultorios de medicina del hospital de Huaral, de
los cuales se tiene que el nivel es de baja calidad la atencion de los servicios de
consultoria de medicina con un 86.36%, el 82.73% de los encuestados perciben que

el nivel es bajo la satisfaccion del usuario, al 71.8% de los encuestados manifiestan
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que el nivel de la satisfaccion del usuario es bajo por lo que el nivel de la calidad de
atencion es bajo, al 49.1% de los encuestados manifiestan que el nivel de la
satisfaccion del usuario es bajo lo que el nivel de la calidad en la dimension técnica
de atencién es bajo, al 45.5% de los encuestados manifiestan que el nivel de la
satisfaccion del usuario es bajo por lo que el nivel de la calidad en la dimension
interpersonal de atencion es bajo, y concluyo que existe relacion significativa entre
las variables determinadas por el Rho de Spearman 0.671 significa que existe
moderada relacion positiva entre las variables, frente al (grado de significacion
estadistica) p < 0,05, por lo que rechazamos la hipétesis nula y aceptar la hipotesis
alterna, existe relacion entre la calidad de atencion y satisfaccion del usuario de los
servicios de consultorios médicos, existe relacion significativa entre las variables
determinada por el Rho de Spearman 0.633 significa que existe una moderada
relacion positiva entre las variables, frente al (grado de significacion estadistica) p <
0,05, por lo que rechazamos la hipotesis nula y aceptar la hipétesis alterna, existe
relacion entre la calidad de atencion técnica y la satisfaccion del usuario, existe
relacion significativa entre las variables determinada por el Rho de Spearman 0.545
significa que existe una moderada relacion positiva entre las variables, frente al
(grado de significacion estadistica) p < 0,05, por lo que rechazamos la hipétesis nula
y aceptar la hipotesis alterna, existe relacion entre la calidad de atencion interpersonal
y la satisfaccién del usuario de consultorios de medicina del hospital de Huaral —
2016, existe relacion significativa entre las variables determinada por el Rho de
Spearman 0.200 significa que existe una baja relacién positiva entre las variables,
frente al (grado de significacion estadistica) p < 0,05, por lo que rechazamos la

hipotesis nula y aceptar la hipotesis alterna, existe relacion entre la calidad de la
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infraestructura y satisfaccion del usuario de los servicios de consultorios de medicina

del hospital de Huaral.

Alfaro (2019) en su trabajo de investigacion denominada Atencion al cliente
como factor relevante en la gestion de calidad y plan de mejora en las micro y
pequefias empresas en el sector servicios, rubro actividades de Odontélogos en el
Centro Histérico de Trujillo, 2019, tesis para optar el titulo Licenciado en
Administrador, en la Universidad Catélica los Angeles de Chimbote, en la ciudad de
Trujillo, quien tuvo como objetivo general: Determinar las caracteristicas de la
atencion al cliente como factor relevante de la gestion de calidad en las micro y
pequefias empresas del sector servicios, rubro actividades de odontélogos en el
Centro Histérico de Trujillo, 2019. La metodologia que empled fue de disefio no
experimental, transversal, descriptivo; se identifico una poblacion de 15 consultorios
odontoldgicos, pero se trabajé con una muestra de 10 consultorios, se aplicé un
cuestionario dirigido a los representantes de las micro y pequefias empresas, siendo
los principales resultados y conclusiones fueron de disefio no experimental,
transversal, descriptivo; se identific6 una poblacion de 15 consultorios
odontoldgicos, pero se trabajo con una muestra de 10 consultorios, se aplico un
cuestionario dirigido a los representantes de las micro y pequefias empresas, y
concluyo que latotalidad de los representantes son profesionales y la mayoria duefios
de las micro y pequefias empresas, la totalidad conoce sobre atencion al cliente y
gestion de calidad, por ello consideran importante la atencion al cliente para
prestacion de servicios de calidad, asi mismo la mayoria reconoce gue usa muy pocas

herramientas y estrategias de atencién al cliente.

Heredia (2016) en su trabajo de investigacion denominada Gestion de

calidad en la atencion al cliente en las micro y pequefias empresas del sector servicio
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- rubro actividades de la practica odontologica del cercado de Chimbote, 2015, tesis
para optar el titulo profesional de Magister en Administracion, en la Universidad
Catélica Los Angeles de Chimbote, en la ciudad de Chimbote, quien tuvo como
objetivo general: Determinar la influencia de la gestion de calidad en la atencion al
cliente, en las micro y pequefias empresas del sector servicios - rubro actividades de
la practica odontoldgica del cercado de Chimbote, 2015. La metodologia que empleo
fue tipo y nivel de investigacion descriptiva - cuantitativa y un disefio transaccional.
Para el recojo de la informacién se identifico una poblacién muestral de 40 MYPES,
a quien se les aplico un cuestionario de 37 preguntas por medio de una encuesta, los
principales resultados y conclusiones fueron que el 45%, se muestra indiferente; ya
que saben que existe la misién, vision y valores, pero desconocen su contenido, el
100%, manifiesta estar de acuerdo en poner en préactica el protocolo de esterilizacion
de instrumentos dentales, 47,5 se muestra indiferente ante la practica de alguna
herramienta de gestion, y concluyo que el nivel de atencion a los clientes de los
centros odontoldgicos en el cercado de la ciudad de Chimbote es eficiente, producto
de una actitud alta y una repeticién de atencién/consumo alta, hacia el centro
odontoldgico, pero de acuerdo a los resultados la atencidon no es espuria o la buena
atencion se encuentra muy cerca a ésta, exponiéndose a que el cliente recurra al
centro odontoldgico, sin importarle los esfuerzos que se realizaron para que se sienta
bien con el mismo.

Chapilliguén (2015) en su trabajo de investigacién denominado Diagndstico
del proceso de atencion por consultorio externo de un establecimiento de salud
utilizando simulacion discreta, Tesis para optar el titulo profesional de Ingenieria
Industrial y de Sistemas, en la Universidad Nacional de Piura, en la ciudad de Piura,

el cual tuvo como objetivo general: Analisis del proceso de atencion por consultorio
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externo de los pacientes en un centro hospitalario estatal en la ciudad de Piura,
empleo la metodologia de en base a prototipos no seria la mas adecuada; estos
ejemplos son mejor estudiados a traves de modelos matematicos, que representan un
sistema en términos de la relacion logica y cuantitativa, los principales resultados y
conclusiones fueron que a través de un modelo, del proceso de atencién de los
pacientes que ingresan por consultorios externos; asi como también, sus posteriores
examenes y/o farmacos entregados para su tratamiento. Esto se logré mediante un
analisis cuantitativo etapa por etapa durante todo el trayecto que lleva al paciente a
su atencién médica; y posteriormente, se corrio y validé todo el modelo logrando
obtener resultados acordes al sistema real. Sobre estos resultados podemos
determinar cuatro grandes grupos: Area de Admision, Consultorios Externos,
Maodulo del SIS y Apoyo al Diagnoéstico y Farmacia. Como primer resultado global
del sistema, que arrojé el modelo, nos muestra que en promedio un paciente, ya sea
particular o asegurado, espera a ser atendido 1 h 20 min; sin embargo, este valor es
un valor promedio de los 1000 valores promedio resultado de cada corrida que realizd
la simulacion en el software Arena; por lo tanto, consideraremos ademas los valores
maximos en cada corrida para tener una idea que en el peor de los casos un paciente
espera hasta 5 h 30 min para cualquier tipo de paciente durante todo el proceso de
atencion. Area de Admision: La llustracion 12 nos muestra claramente como
evoluciona el nimero de pacientes en cola, que si bien es cierto muestra picos altos
de 53 y 25 pacientes, tanto para particulares y asegurados, éstos se acumulan antes
del inicio de atencidn en las ventanillas, ya que posteriormente disminuyen hasta las

11 horas aprox. que es cuando la cola en ambos tipos de pacientes es minima.

Alama (2019) en su trabajo de investigacion denominado Caracterizacion

de la gestion de calidad bajo el enfoque de atencion al cliente en las MYPES del
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sector servicios rubro clinicas particulares en el distrito de Sullana afio 2018, tesis
para optar el titulo de Licenciada en Ciencias Administracion, en la Universidad
Catélica Los Angeles de Chimbote, en la ciudad de Sullana, el cual tuvo como
objetivo general: Determinar las caracteristicas de la gestion de calidad bajo el
enfoque de atencion al cliente en las MYPES del sector servicios rubro clinicas
particulares en el distrito de Sullana afio 2018, empled la metodologia en la
investigacion es tipo descriptiva, nivel cuantitativa, de disefio no experimental con
corte transversal. Para la recopilacion de la informacion se utilizd la técnica de la
encuesta y la herramienta del cuestionario, conformado de 20 preguntas cerradas. La
poblacién en la variable gestion de calidad y atencion al cliente fue dirigido a los
clientes por tanto es infinita, aplicando formula estadistica se determino 68 clientes
a encuestar, luego de aplicar una encuesta predisefiada para determinar el valor de
las variables, los principales resultados y conclusiones fueron que el 96% de clientes
manifiesta que las clinicas particulares para brindar un servicio de calidad deben
tener atencion inmediata, horarios flexibles, diagndsticos fiables de confianza y
seguridad; el 96% de clientes manifiesta que en las clinicas particulares el tiempo de
espera es menor que en los hospitales del estado, y concluyo que las estrategias de
atencion al cliente que identifican los clientes en las clinicas particulares es reduce
tiempo de espera porque es menor que en los hospitales del estado; y aprovecha la
tecnologia porque se han visto limitados a innovar la empresa; ain no han establecido
una fuerte conexion con los pacientes con la finalidad de fidelizar, pero no brindan
promociones por medio de publicaciones en redes sociales, y menos han adquirido
equipos de nueva generacion y con tecnologia avanzada. Los elementos de la
atencion al cliente que describen los clientes de las clinicas particulares son actitud

porque el personal de la clinica tiene voluntad al momento de brindar el servicio;
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tono porque el médico que atiende en la clinica inspira confianza a través de la
respuesta a las preguntas de un modo sensible y oportuno; atencion porque los
directivos reconocen las ventajas de calidad al cliente y estan de acuerdo que genera
fidelizacion; expectativa porque la efectividad del servicio brindado hacia los

pacientes ha superado a los mismos.

Bustos (2019) en su trabajo de investigacion titulada Caracteristicas de la
calidad de servicio y atencién al cliente en la Clinica Torres S.A. en la ciudad de
Talara afio 2018, tesis para optar el titulo profesional de Licenciada en
Administracion en la Universidad Catdlica los Angeles de Chimbote, en la ciudad de
Sullana, quien tuvo como objetivo general: Determinar las principales caracteristicas
de la calidad de servicio y atencion al cliente en la clinica Torres S.A. en la ciudad
de Talara afio 2018. Es una investigacibn Método fue tipo descriptiva, nivel
cuantitativa, de disefio no experimental con corte transversal. Para la recopilacion de
la informacién se utilizo la técnica de la encuesta y la herramienta del cuestionario,
conformado de 20 preguntas cerradas. La poblacién en la variable calidad de servicio
y atencion al cliente fue dirigido a los clientes por tanto es infinita, aplicando formula
estadistica se determin6 68 clientes a encuestar, los principales resultados y
conclusiones fueron que el 93% de clientes manifiesta que la informacién de los
resultados de su diagnostico a veces ha tenido acceso rapido y oportuno; el 90% de
clientes manifiesta que al momento de realizar una cirugia los médicos siempre
trabajan en equipo, y concluyo que los procesos de atencién al cliente en la clinica
Torres S.A. es resolucién del problema porque los médicos resuelven sus problemas
de enfermedades, fidelizacion y despedida porque al momento de ser dado de alta un
paciente el personal es amable y carismatico, contacto porque la secretaria brinda un

trato bueno y amable al momento de brindar informacion sobre las especialidades,
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pero al personal le falta escuchar los requerimientos y recomendaciones de los
pacientes. Se identifica las claves para mejorar la atencion al cliente en la clinica
Torres S.A. es trabajo en equipo porque los médicos realizar un buen trabajo durante
la cirugia, cumplir con todo lo que se promete porque demuestran seguridad, son
veraces y honestos al momento de brindar un diagndéstico, transmitir una imagen
porque los colaboradores son la primera figura de la clinica, actuar porque la

secretaria escucha de manera cortés y activa para seguir con el procedimiento.

2.2.Bases teoricas

2.2.1. Calidad de servicio

2.2.1.1.Concepto de calidad de servicio

Segun Garcia (2015) indica que con clientes cada vez mas exigentes, las
empresas estan en la obligacion a ofrecer altos niveles de calidad en sus productos o
servicios. En este aspecto, las distintas empresas necesitan hacer un estudio o analisis
previo de lo que van a gastar en cuanto a calidad, y a la vez, necesitan generar
satisfaccion en los clientes, pero para ello deben esforzarse, pues las expectativas y
necesidades de los clientes cambian constantemente, y es dificil saber qué es lo que

realmente quiere el cliente, para asi poder complacerlo totalmente.

En la actualidad, el cliente busca excelencia en los productos y servicios que se
le ofrecen, y lo mas importante, el consumidor esta interesado en el valor que le
proporcionara el producto o servicio que demanda. Por esa razon, las empresas o
compaiiias, hacen todo los posible para implementar estrategias eficaces que les

permitan lograr la satisfaccion del cliente, de modo que el mismo cliente, al estar
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complacido, promocione o recomiende los productos y o servicios que ofrece la

organizacion.

Ademas, Fernandez (2017) afirma que el concepto de calidad de servicio es
muy dificil de entender por su subjetividad. Sin embargo, muchos indican que
calidad va en relacion a la apreciacion que tiene el cliente de un servicio. Asimismo,
es importante que cualquier organizacion ofrezca calidad de servicio, ya que asi
obtiene prestigio que la beneficia aumentando su competitividad y perdurabilidad en
el mercado. Por lo tanto, lograr la satisfaccion del cliente es clave para el éxito de

una empresa u organizacion.

Una empresa se debe caracterizar principalmente por los altos niveles de
calidad que ofrece. En cuanto a calidad de servicios depende principalmente de la
manera en que los trabajadores de la empresa se comporten con los clientes. El
servicio es practicamente, un conjunto de actividades que se llevan a cabo con el
anico fin de ayudar a los clientes y satisfacer sus necesidades. Del mismo modo,
para obtener calidad de servicio, el personal debe mantener una buena relacion con
el cliente. Ademas, para saber si se estd haciendo un buen trabajo, solo basta fijarse
en los clientes, pues si estan satisfechos realizardn mas compras y seran fieles a la

empresa, de lo contrario jaméas volveran al lugar.

Asimismo, Rogel (2018) indica que la calidad se obtiene al realizar el
proceso de compra, y de analizar los servicios que han sido brindados. La calidad se
evalUa a través del grado de satisfaccién muestra el cliente. Por consiguiente, si una
empresa u organizacion desea tener clientes fieles, aumentar sus ventas y lograr el
éxito, lo que necesita hacer es ofrecer a los clientes lo que necesitan, cumplir e incluso

sobrepasar sus expectativas, creandoles experiencias inolvidables.
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La calidad en el servicio es aquello que permite que una empresa sobresalga
y que sea mas competitiva. La calidad se mide al evaluar la calidad que el cliente
cree que tiene un servicio y la satisfaccion del cliente; cuando un cliente se siente
complacido, es mas que seguro que se va a fidelizar con la empresa, y por ende las
ventas de la empresa aumentaran y le traera muchos beneficios. Por otro lado, existe
un modelo que permite medir la calidad de manera préactica, este modelo se llama
SERVQUAL, el cual permite descubrir cuales son las expectativas de todos los

clientes a través de cinco dimensiones.

Ademas, Vargas & Aldana (2014) mencionan que los servicios muestran
peculiaridades subjetivas. Ademas, la calidad es muy dificil de medir, pues como ya
se ha mencionado anteriormente la apreciacion de la calidad depende de las
necesidades y expectativas de los clientes, de la experiencia que han tenido al recibir
dicho servicio, etc. La apreciacion de la calidad, o en todo caso, la satisfaccion del
cliente surge al realizar una comparacion de las expectativas que tenia el cliente, con
lo que obtuvo. Por esta razon, se dice que cada cliente tiene un genera su concepto

de calidad.

2.2.1.2.Dimensiones de calidad de servicio

Para, Cortés (2017) establece que la calidad es una caracteristica propia de
un producto o servicio que permite diferenciarlos de otros. Pero, hoy en dia, se define
a calidad como la percepcién que tiene el cliente del servicio, lo cual es muy
importante, pues ahi la empresa puede ver cuales son los frutos de su esfuerzo, de lo
contrario, si el cliente no aprecia la calidad que se le ha ofrecido, la empresa pierde.
Por consiguiente, podemos decir que la calidad construye y da valor a una empresa,

y es lo necesario para satisfacer al cliente. Para esto, utiliza cinco dimensiones:
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Fiabilidad: Es la facultad que necesita poseer la organizacion o empresa prestadora
de servicios para ofrecerlo de manera fiable, segura y cuidadosa. Para generar
fiabilidad, también es importante ser puntual, y muchas cosas mas que permitan que
el cliente vea el valor de la empresa. Fiabilidad significa, ofrecer un servicio
adecuadamente desde el primer momento en el que el cliente ingresa a la empresa.

(Balague, & Saarti, 2014)

Para generar confianza a los clientes, es muy importante cumplir con lo prometido
pues el cliente lo valorard. También se genera confianza entregando al cliente los
productos o servicios como se habia previsto. Asimismo, la fiabilidad se logra al

brindarle al cliente lo que necesita. (Pérez, 2016)

Seguridad: Cortés (2017) indica que seguridad es una sensacion de confianza que el
cliente pone en la empresa para que ésta resuelva sus inconvenientes. La manera en
que el personal de servicio se comporte es clave para que el cliente deposite seguridad
en la empresa. Seguridad implica que el cliente crea y confie en la empresa. Esto
significa, que no basta con brindarle al cliente lo que necesita, sino que también es
importante tener empatia, y demostrar preocupacién por el cliente, con el fin de

satisfacerlo.

Los clientes necesitan percibir que los servicios que se le ofrecen soy muy confiables.
Ademas, la seguridad que muestra el cliente para con la empresa s6lo esta completa

cuando la empresa brinda servicios con cero riesgos. , (Balague, & Saarti, 2014)
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Capacidad de respuesta: Se refiere a la capacidad que tienen los clientes para
responder rapidamente a las dudas o inquietudes que tienen los clientes. Asimismo,
es considerado como capacidad de respuesta, el cumplimiento a tiempo de lo
prometido al cliente, y también la accesibilidad que brinda la empresa u organizacion.

(Pérez, 2016)

Cortés (2017) establece que la capacidad de respuesta es la disponibilidad que tiene
el personal de servicio para ofrecer un servicio en el momento requerido, realizando

actividades rapidamente, y respondiendo a las demandas de los clientes.

Empatia: Hace referencia a la disposicion de la organizacion para brindarle a los
clientes lo necesitan, ayudarlos y preocuparse por ellos. La empatia se basa en
comprometerse a conocer las necesidades personales de los clientes, para de esa
manera poder ayudarlos y generarles satisfaccion. Cortesia implica ayudar, respetar,
y crear un ambiente de amistad entre el cliente y la empresa. (Balague, & Saarti,

2014)

Sin embargo, la empatia va mas alla de la cortesia, pues consiste comprender al
cliente para asi poder complacerlo en cuanto a las expectativas que tiene. Es la
disposicién que tiene la empresa para conocer y comprender las necesidades y
expectativas de los clientes con el fin de ayudarlos. Por consiguiente, la empatia v

mas alla de ser un servicio esmerado. (Pérez, 2016)

Intangibilidad: Cortés (2017) el servicio es intangible. Asimismo, Los servicios no
pueden ser colocados en un inventario. Asimismo, es importante mencionar algunos

aspectos que derivan de este hecho: (a) Si no se aprovecha la capacidad de
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produccién de servicio totalmente, ésta no se vuelve a recuperar. (b) Interaccion
humana: Para ofrecer servicios es importante establecer una relacion entre la empresa
y el cliente. Es una relacion en la que el cliente participa en la elaboracion del

servicio.

Los servicios intangibles, necesitan ser supervisados constantemente, para que el
personal de servicio tanto de cocina como de atencién al cliente sean consistentes en

los estandares esperados por éste. (Balague, & Saarti, 2014)

2.2.1.3.Beneficios de calidad de servicio

Segun Alfaro (2019) define que la calidad de atencidn al cliente puede traer muchos
beneficios para una empresa, siempre y cuando se desarrolle adecuadamente. La
atencion al cliente la brindan las personas que laboran dentro de una empresa, que
sin importar su tamafio busca lo mejor con el fin de satisfacer al cliente. La atencion
al cliente es un trabajo que involucra a todos los que trabajan dentro de la empresa u
organizacion, tanto en la manera de atender a los clientes, como en la manera de
atender diversos sectores de la propia empresa. EI mantenimiento de altos niveles de

calidad en la Atencién al Cliente genera a las empresas los siguientes beneficios:

Mayor lealtad de los consumidores: Cuando los clientes perciben que un servicio
de atenciédn al cliente es de calidad, quedan complacidos, lo que probablemente
significa que el cliente volvera a hacer uso de los servicios que brinda una empresa
especifica y a la vez contaran su agradable experiencia a sus conocidos, y mas

personas acudiran a dicha empresa. (Montes, 2015)
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Mayor lealtad de los consumidores, clientes y usuarios: Como se ha mencionado
anteriormente, los clientes que quedan satisfechos vuelven a consumir o hacer uso de
un servicio en una empresa determinada. Generalmente cuando un cliente queda
satisfecho sigue adquiriendo sus productos o servicios en laempresa donde ha pasado
una experiencia agradable; con el tiempo este cliente se vuelve recurrente, es decir,
se fideliza con la empresa, lo que significa beneficios para la organizacion, pues

aumentan las ganancias. (Céardenas, 2019)

Mayor rentabilidad y ventas: Alfaro (2019) explica que para crecer
economicamente, la empresa necesita ofrecer calidad total en sus productos o
servicios, pues de esa manera podran subir los precios y los clientes no se van a fijar
en el precio sino en la calidad. La calidad aumenta la rentabilidad del producto y una

adecuada atencion al cliente interviene directamente en el precio final del producto.

Incremento de las ventas y la rentabilidad (la alta calidad permite, entre otras
cosas, fijar precios mas altos que la competencia): En muchos mercados hay un
gran numero de marcas, como las supremas, de lujo, y las que satisfacen una
necesidad en especial, también estan las marcas intermedias, y las que ofrecen
brindan utilidad funcional. Al Gltimo se encuentran las que cuestan menos, pero
presentan un desempefio satisfactorio. En la parte inferior se encuentran las marcas

cuyo Unico atractivo es el precio. (Montes, 2015)

Mas ventas individuales: Los clientes que quedan satisfechos con la calidad de

servicio de atencién al cliente que se le ofrece, generalmente vuelven a comprar méas
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de los mismos productos y servicios, generando asi mas ventas individuales por cada

cliente. (Cardenas, 2019)

Alfaro (2019) define que un mas alto nivel de ventas individuales a cada cliente, hace
referencia a que los clientes que se sienten complacidos con los productos o servicios
que le han sido brindados anteriormente, adquieren mas de los mismos servicios y
productos. Como también cuentan su agradable experiencia, y de esa manera

promocionan a la empresa, lo que genera mas ventas.

Disposicion para comprar: Esta dependera principalmente de la atencion que se le
brinde a cada cliente de manera individual, pues como ya se sabe, un cliente realiza
mas compras generalmente cuando esta satisfecho, y si se le ofrece un servicio de
calidad, es méas que seguro que aumente su disposicion para compras los distintos

productos y servicios. (Montes, 2015)

Asimismo, cuando un cliente conoce la calidad de servicios que ofrece una empresa,
se siente confiado y seguro, por lo que desean conocer el resto de servicios que les

puede ofrecer la empresa u organizacion. (Cardenas, 2019)

Clientes indirectos: Alfaro (2019) indica que existen muchas organizaciones que
invierten mucho dinero en métodos, tacticas, o estrategias para atraer a mas clientes
y aumentar sus ventas. Por consiguiente, un cliente satisfecho es un buen
promocionador, pues va contando a sus conocidos o familiares su excelente

experiencia dentro de la empresa, y de esa manera atraen a mas clientes.

Del mismo modo, un cliente complacido es considerado como un vendedor potencial

ya que empieza a crear prestigio para la empresa, hablando de los buenos servicio y
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productos que ofrece, de manera que mas clientes quieren adquirir lo que necesitan

dentro de dicha empresa. (Montes, 2015)

Menores gastos: En algunas ocasiones las compafiias invierten grandes cantidades
de dinero para promocionar sus productos o servicios, sin embargo, generalmente,
esto es considerado como una sefial de que la calidad de dicha empresa no es buena
y que a través de aquellas publicidades busca reponer a los clientes perdidos. Por esa
razon, es muy importante que las empresas se enfoquen mas en atender las

necesidades de los clientes. (Cardenas, 2019)

Alfaro (2019) indica que las empresas que ofrecen baja calidad en sus productos o
servicios se ven en la necesidad de gastar dinero en publicidad. Por ello, para menores
gastos es muy importante que satisfaga al cliente y le ofrezca la calidad de productos

0 Servicios que necesita.

Menos quejas y reclamaciones y, en consecuencia, menores gastos ocasionados
por su gestion: Cuando una empresa u organizacion se esfuerza en ofrecer una buena
calidad de servicio al cliente obtiene resultados beneficiosos, y clientes satisfechos.
Por ejemplo, con clientes complacidos, ya no habra tantas quejas hacia la empresa.

(Cérdenas, 2019)

Mejor imagen: Alfaro (2019) nos dice que la calidad en el servicio de atencion al
cliente, mejora la imagen y reputaciéon de la empresa, pues los clientes se sienten
satisfechos y mas personas querran comprar ahi, esto implica estar en el top ranking

de las mejores empresas prestadoras de servicio.
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Sobresalir entre la competencia: Para destacar, es fundamental que las compafiias
se esfuercen en mantener una buena relacion con el cliente, y para crear esta relacion
es necesario que las empresas brinden productos de alta calidad que satisfagan las
necesidades de los clientes. Y a pesar de que exista mucha competencia que ofrecen
productos y servicios parecidos, los clientes buscan lo mejor, calidad, y lo Unico.

(Cardenas, 2019)

Alfaro (2019) explica que una empresa se diferencia de las demas, por los servicios

y productos Unicos y de alta calidad que ofrece.

Mejor clima de trabajo: Cuando la empresa ofrece alta calidad en sus productos o
servicios, las quejas de los clientes disminuyen, y los empleados ya no viven
presionados, es mas, se genera un mejor ambiente de trabajo. Asimismo, con un
mejor clima de trabajo, se genera una mejor imagen o prestigio para laempresa, razén

por la cual acuden mas clientes. (Montes, 2015)

Cuando los clientes se sienten satisfechos, también lo hacen los empleados, pues no
reciben queja alguna, pues su trabajo es excelente, y es alli donde se genera un mejor

clima de trabajo interno. (Cardenas, 2019)

2.2.2. Estrategias de atencion al cliente

2.2.2.1.Definicion de estrategias de atencion al cliente

Para, Torres (2018) establece que una estrategia de servicio le permite a la

empresa ser mas competitiva, y también le ayuda a sobresalir entre la competencia,
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lo que la lleva al éxito. Una estrategia que se aplique de manera eficaz contribuye
mucho al crecimiento y desarrollo de la empresa u organizacion.

Una buena estrategia de servicio permite a una organizacion diferenciarse de
las demas y también a establecer una buena relacion con el cliente. Es decir, si se
crea una buena relacion empresa_ cliente esto trae muchos beneficios como la
fidelizacion del cliente con la empresa, y el desarrollo de la misma.

Asimismo, Vargas (2016) explico la relacion existente entre la estrategia de
servicio al cliente con la estrategia general de la compafiia. Por ejemplo, hay que
suponer que una empresa en particular desea ser la empresa numero uno del paisy el
proveedor preferido de los consumidores, pero para lograr su objetivo necesita
desarrollar muchas estrategias, entre ellas una estrategia que beneficie al area de
servicio al cliente de manera que exista un contacto directo entre la empresa y el
cliente, pues de esa manera se genera mas confianza en el cliente, y este se siente
mas seguro, por lo que al final optara por fidelizarse con la empresa.

Las estrategias de servicio al cliente no solo se enfocan en el cliente, sino
también en mejorar el ambiente de trabajo. Asimismo, para lograr una calidad total,
la empresa necesita saber qué es lo que piensa el cliente sobre el servicio que se le
ofrece, y con respecto a esas opiniones, mejorar, o cambiar las estrategias de servicio,
pero para ello, es decir, que para obtener esa informacion del cliente es necesario
hacer encuestas, mientras que otros creen que la mejor manera de saber qué es lo que
piensa el cliente, es hacerlo por medio de la comunicacion directa.

Morales & Acosta (2017) indica que el servicio al cliente hace referencia a
todas las acciones que se realizan con el fin de generar la satisfaccion del cliente en
el proceso de compra. Este proceso consta de diversas etapas y factores. El proceso

de compra es basicamente todo lo que pasa antes, durante y después de adquirir o
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prestar un servicio. Un buen servicio al cliente es responder y resolver las inquietudes
de los clientes, pero mas que eso, se basa en ayudar a los clientes mucho antes de que
soliciten ayuda, es decir, que desde un principio se le ofrezca lo que necesita y se
cumplan sus expectativas, esto ayudard a que se cree una buena relacion con el
cliente.

Por consiguiente, un buen servicio al cliente puede ayudar a que una
empresa se diferencie de las demas y que sea preferida por los clientes. El ofrecer un
buen servicio trae muchos beneficios, por ejemplo, atraer a mas clientes, lo que
significa mas ventas por parte de la empresa. Por otro lado, actualmente, los clientes
piden que las empresas les brinden la atencidn necesaria a ellos y a sus problemas, y
que si cumplen con sus expectativas los clientes se van a fidelizar con la empresa.

Para ello es indispensable contar con un adecuado servicio de atencion al cliente.

2.2.2.2.Fases de atencién al cliente

Para, Patifio (2019) sefiala que realizar un estudio de las fases de atencion al cliente
es muy importante, pues al analizarlas, uno se puede enterar de cuales son las
verdaderas necesidades y expectativas que tienen los clientes y asi poder

satisfacerlos.

Las fases del proceso de atencion al cliente no suelen ser tomadas en cuenta por una
organizacion. Para mejorar el servicio de atencion al cliente es necesario que todos
los miembros de la empresa se involucren. Las distintas fases de atencion al cliente

se sintetizan en los siguientes pasos sucesivos:
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Contacto: Es importante generar una buena impresion en el primer contacto con el
cliente pues sera de mucha ayuda para que el cliente inicie su viaje de interrelacién
con la empresa. El cliente busca que se le trate con cortesia, con respeto, y que se le
ayude rapidamente o se le respondan sus dudas. Todas las demas fases dependen del

contacto, de una buena impresion. (Gomez, 2017)

Esta primera fase se puede manifestar desde un primer momento, por ejemplo,
cuando la empresa realiza camparias, no solo se trata de vender o promocionar los
productos o servicios, sino de brindar una clara impresion del mensaje de la campafia.
Asimismo, se analizan los medios relevantes para el cliente de valor y se rednen listas

para su posterior comercializacién. (Cano et al., 2015)

Obtencion de informacion: Patifio (2019) sefiala que es muy importante e
indispensable que la empresa u organizacion obtenga informacién del cliente, y
cuando se dice esto, hace referencia a conocer las necesidades y expectativas de los
clientes, por consiguiente es de vital importancia que no se malinterprete lo que
verdaderamente necesita el cliente, por esa razon, se debe procurar que el proceso de

escucha sea proactivo.

En la siguiente fase se menciona el hecho de que es fundamental que los clientes
conozcan y comprendan el nuevo mensaje de la campafia. Aqui, se sorprende al
consumidor en una etapa donde el mensaje de la campafia todavia no estd completo.

(Gomez, 2017)
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Resolucion: Hace referencia a la resolucion de problemas, ya sean técnicos, o si se
trata de alguna inquietud del cliente. Es importante que en esta fase se haga todo lo
posible para ayudar al cliente, de manera que este se sienta satisfecho. Si en un primer
momento te concentras en brindar ayuda a tus clientes, ellos después comprenderan
posibles fallos por parte de la empresa, pues saben que, a pesar de eso, se esforzaran

en solucionar dicha situacion. (Cano et al., 2015)

Patifio (2019) menciona que durante esta Fase la empresa puede modificar las
estrategias de la campafia y asi resolver eso que tal vez no permite progresar a la
empresa. En esta fase, las estrategias se activan en distintos canales, con el objetivo

de sorprender al cliente con diferentes mensajes.

Finalizacion: En esta ultima etapa, es muy importante conocer las opiniones de los
clientes con respecto al servicio ofrecido, se pueden realizar encuestas para de esa
manera saber cual es su grado de satisfaccion y si se ha hecho un buen trabajo.

(Gomez, 2017)

Esta Gltima fase es muy importante, pues es aqui es donde la empresa necesita saber
si sus esfuerzos han sido productivos, es decir, si han satisfecho al cliente. Los
clientes son el elemento fundamental de toda organizacion, por eso se busca siempre
su satisfaccion. Se pueden enviar mensajes de cortesia al cliente, agradeciendo por la
compra de algun producto con la posibilidad de contactar con el servicio de atencion
al cliente en el caso que estén insatisfechos o tengan dudas. De esta manera, el cliente
tiene una agradable experiencia y la empresa obtiene lo que queria. (Cano et al.,

2015)
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2.2.2.3.Canales de comunicacion de la atencion al cliente

Izquierdo (2018) explica que una adecuada comunicacion con los clientes es
muy importante para el desarrollo de cualquier empresa u organizacion. Para ello,
existen muchos canales de comunicacion, que tal vez ya conozcan, pero que a
continuacion mencionaremos algunos de ellos. Por lo tanto, los principales canales

de comunicacion son:

El chat: Es uno de los canales de comunicacion menos utilizados, pero que puede
ser muy beneficioso. Pues hoy en dia, en un mundo cada vez mas actualizado, las
personas pasan mas tiempo en el internet, por lo que se les hace mas facil contactar
a una empresa por medio del chat que por otros medios. Es mas, algunas empresas

usan este medio como su canal de comunicacion prioritario. (Vera, 2017)

Una péagina web: Toda empresa tiene o deberia tener una pagina web, pues es a
través de ella que se abren muchos canales de comunicacion. A través de una pagina
web se pueden habilitar formularios de contacto, o tener una comunicacién a través
de correo, numero telefénico, o por medio de chats, lo que facilita la comunicacién

empresa-cliente. (Dalongaro & Froemming, 2012)

El teléfono: Izquierdo (2018) menciona que el teléfono es uno de los mejores y mas
utilizados canales de comunicacion. El teléfono permite que exista una comunicacion
directa, rapida, y fluida. Asimismo, muchas empresas u organizaciones utilizan este

canal para tratar con los clientes, Sin embargo, a pesar de que este canal muestra
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muchas ventajas, también posee desventajas pues hay que recordar lo dificil que es
gestionar adecuadamente la atencion telefénica, pero que, si se consigue, obtendras

puntos a favor.

Un blog: Muchas personas confunden un blog con una pagina web, sin embargo, son
medios totalmente distintos. Un blog permite brindar contenido interesante para tus
clientes, contenido, que les ayude a resolver algunos problemas o a obtener
informacién. Ademas, si tienes habilitados los comentarios, tus clientes podran
comunicarse a través de ellos, y si se les responde o toma en cuenta es posible que

consigas mas clientes. (Vera, 2017)

El correo electronico: Uno de los medios que siempre ha sido de mucha ayuda en
la comunicacion es el correo electrénico pues a través de este canal se puede
establecer una comunicacién con el cliente de manera rapido, sin embargo, este
puede ser respondido cundo se quiera o pueda. El correo electronico es, uno de los
canales de comunicacion mas preferidos por los clientes y las empresas. (Dalongaro

& Froemming, 2012)

Apps: Izquierdo (2018) menciona que en la actualidad existen diversas aplicaciones
con las cuales el cliente puede ponerse en contacto con la empresa. Este es un medio
muy eficaz, pues este tipo de aplicaciones brindan muchas posibilidades, ya que a
través de ellas se pueden promocionar los productos o servicios de una empresa en
particular y a la vez contribuyen a establecer una comunicacion entre el cliente y la

empresa, siempre y cuando se habiliten los formularios de contacto.
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Redes sociales: Una manera de comunicarse es a través de las redes sociales, las
cuales existen desde hace una década, y que traen muchos beneficios e
inconvenientes, pues si se analiza la situacion, ofrecer atencion al cliente por medio
de las redes sociales no es tarea facil, pues requiere de una detenida investigacion
antes de hacerlo. Quieres reflexionar un poco mas acerca de ello. Puedes empezar

echando un vistazo a sus ventajas y sus desventajas. (Vera, 2017)

Atencidn presencial: 1zquierdo (2018) menciona que la atencion presencial requiere
de mucho esfuerzo y dedicacién, pero que si se hace u buen trabajo se obtienen
muchos beneficios, este canal se da a través del humano directo, caracteristica de la
que carecen otros medios. Por otro lado, se les recomienda que si van a usa este canal
de comunicacion para relacionarse con sus clientes, elijan a una persona capacitada

para ello.

1. Hipotesis

De acuerdo a la opinion de los autores Hernandez & Mendoza (2018)
describen que: ‘“No todas las investigaciones cuantitativas plantean hipotesis. El
hecho de que formulemos o no hipédtesis depende de un factor esencial: el alcance
inicial del estudio. Las investigaciones cuantitativas que formulan hipdtesis son
aquellas cuyo planteamiento define que su alcance sera correlacional o explicativo,
o las que tienen un alcance descriptivo, pero que intentan pronosticar una cifra o un
hecho”.
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IV. Metodologia de la investigacion

4.1. Disefio de la investigacion

La investigacion fue de tipo cuantitativa, porque “estd orientada a
estudios sobre la base de abstracciones numéricas o estadisticas. Se distingue
también de los modelos clasicos cientificos, enfocados en la observacion
empirica a partir de experimentos”. (Prendes, Gutiérrez & Castafieda, 2015), y en
presente investigacion se realizo a través de una encuesta predisefiada con la cual

se obtuvo datos estadisticos para los resultados.

El presente trabajo de investigacion fue de nivel descriptivo, ya que es
un método valido para la investigacidn de temas o sujetos especificos y como un
antecedente a los estudios mas cuantitativos. Aunque hay algunas preocupaciones
razonables en relacion a la validez estadistica, siempre y cuando las limitaciones
sean comprendidas por el investigador, este tipo de estudio representa una
herramienta cientifica invaluable (Prendes, Gutiérrez & Castafieda, 2015), para
el cual se estuvo especificando las principales caracteristicas de la calidad de
servicio y estrategias de atencion al cliente en el Consultorio Médico Pediatrico

Nifio Sano Sullana 2020.

Y el disefio de la presente investigacion fue no experimental, ya que se
realiz6 sin manipular deliberadamente las variables. Por consiguiente, (Ibafiez,
2017) define “es aquella que se realiz6 sin manipular deliberadamente variables.

Se basa fundamentalmente en la observacion de fendbmenos tal y como se dan en
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su contexto natural para analizarlos con posterioridad. En este tipo de
investigacion no hay condiciones ni estimulos a los cuales se expongan los
sujetos del estudio. Los sujetos son observados en su ambiente natural”. También
fue de corte transversal, porque “se recolectaron datos en un solo momento, en
un tiempo unico. Su propdsito esencial es describir variables y analizar su
incidencia e interrelacion en un momento dado. Pueden abarcar varios grupos o
subgrupos de personas, objetos o indicadores y se pueden dividir en dos tipos

fundamentales”. (Ibafiez, 2017)

Muestra Observacion

M

Donde:
M = Muestra conformada por los clientes encuestados.
O = Observacion de las variables: Calidad de Servicio y Estrategias de Atencién

al Cliente.

4.2. Poblacién y muestra

POBLACION:

Jimenez (2018) menciona que la poblacion es el conjunto de todos los

elementos de la misma especie que presentan una caracteristica determinada o que
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corresponden a una misma definicion y a cuyos elementos se le estudiaron sus
caracteristicas y relaciones. En la presente investigacion la poblacion en estudio
estuvo conformada por los clientes para la variable calidad de servicio y estrategias
de atencion al cliente para el cual se necesita de la apreciacion de los clientes por lo

tanto la poblacion es infinita.

MUESTRA:

Segun Jimenez (2018) menciona que la muestra es un subconjunto
fielmente representativo de la poblacion. Para la variable calidad de servicio y
estrategias de atencion al cliente se necesitd de una formula estadistica, ya que la
poblacién es infinita y segin Sampieri en su libro metodologia de la investigacion
afirma que cuando la poblacién es mayor de 50 se necesita una formula estadistica,

la cual es:

n = (z"2 pq)/e”2

Donde:

P = probabilidades de concurrencia: (0.50)

q = probabilidades de no concurrencia: (0.50)

e = Que equivale al 10% del margen de error (0.1)

Z = Que equivale al 90% al grado de confianza (1.645)
n = Factor valor por determinar

Entonces la muestra se determiné de la siguiente manera:
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n=( [1.645] *2x0.50x0.50)/ [0.10] 72

n = (2.706025x 0.50x 0.50)/0.01

n = 0.67650625/0.01

n = 67.650625

n = 68 personas.

Cuadro 1

Cuadro de MYPES en investigacion

RUC:
Tipo Contribuyente:
Tipo de Documento:

Nombre Comercial:

Fecha de Inscripcion:
Estado:

Condicion:

Domicilio Fiscal:
Actividad(es) Economica(s):

Comprobantes de Pago c/aut. de impresion
(F. 806 u 816):

Sistema de Emision Electronica:
Afiliado al PLE desde:

Padrones:

Fuente: SUNAT

10036805671 - RIVAS JARAMILLO CARLOS EDGAR
PERSONA NATURAL CON NEGOCIO

DNI 03680567 - RIVAS JARAMILLO, CARLOS EDGAR

Afecto al Nuevo RUS: S|

27/01/1994
ACTIVO

HABIDO

Principal - ClIU 85124 - ACTIVIDADES DE MEDICOS Y ODONTOLOGQO

RECIBO POR HONORARIOS

BOLETA DE VENTA

NINGUNO
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4.3. Definicion y operacionalizacion de las variables
Matriz 1: Matriz de operacionalizacion de variables
. Definicion . . . .
Variable Dimensiones | Indicadores Items Fuente Nivel
Conceptual
N ¢ Cuando se acerca al consultorio médico las citas se
Fiabilidad . . . s
encuentren disponibles y obtiene con facilidad?
) ) ¢La persona encargada de los informes lo orientd y
Segun Garcia Seguridad | explico de manera clara y adecuada sobre los pasos o
(2015) indica que tramites para la atencion?
con clientes cada Dimensiones | Capacidad de | ¢E! Médico aue atiende en el consultorio inspira confianza
o \Ilaeszenr:]asrg;(;gigttgsn, rzspuesta a través de la respuesta a las preguntas de un modo
E o opbligacién : sensible y oportuno? , _
o . ¢El personal muestra empatia al momento de brindar
> ofrecer altos Empatia servicio?
O niveles de calidad , — . —— 2 5
o - ¢ Usted se siente satisfecho con la atencion brindada en el m z
m en sus productos o Intangibilidad . z =
o consultorio? 5 Z
¢ servicios. En este Mavor lealtad m P
2 aspecto, las yde los ¢Usted esta satisfecho con la atencion brindada por el cual
3 distintas empresas consumidores | €9resa al mismo consultorio?
o) necesitan hacer un M Ustod oS di . I
estudio o analisis t %qu(rj | ¢ st_e_ esta I|spuest|i> a_pagqrdl_m grecm mayor por e
. .. rentabilida servicio en el consultorio médico®
previo de loque | Beneficios

van a gastar en
cuanto a calidad.

Incremento de

¢Considera que los pacientes se incrementan porque se
sienten comodos y en confianza cuando son evaluados por

las ventas L
el personal médico?
Més ventas | ¢Usted regresa al consultorio por el trato amable que
individuales | recibe de parte el personal?
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¢Usted estd conforme con el tiempo de espera que

Disposicion . . . .
experimenta para ser atendido en las instalaciones del
para comprar .
consultorio?
Clientes . .. - .
L ¢Usted recomienda los servicios médicos del consultorio?
indirectos

Menores gastos

¢La atencion en caja fue rapida y oportuna por el cual
recomienda al consultorio?

Menos quejas y
reclamaciones

¢En algin momento ha presentado queja o reclamo en
contra del consultorio médico?

Mejor imagen

¢La buena infraestructura mejora la imagen del
consultorio?

Sobresalir entre
la competencia

¢Usted mantiene una buena relacién con el medico el cual
le permite ser mejor que la competencia?

Mejor clima de
trabajo

¢Considera que existe buena comunicacion entre el
personal y el médico del consultorio?
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Definicién

Variable Conceptual Dimensiones | Indicadores Items Fuente| Nivel
¢La secretaria brinda un trato bueno y amable al momento de
Contacto . i . e
brindar informacion sobre las especialidades?
Para, Torres (2018) Obtencion de | ¢El procedimiento que le realizé el médico le permiti6 obtener
establece que una informaciéon | informacién adecuada para el diagnéstico?
estrategia de
- : Fases . .
m servicio le permite Resolucion ¢En el consultorio resolvieron las dudas de su problema de
4 a la empresa ser salud?
m 7 -, .
3 mas competitiva, y
& t;;g?;;:? :thiga}; Einalizacion ¢Considera que el personal ha establecido una fuerte conexion
o . con los pacientes con la finalidad de fideliza? o z
> competencia, lo (o g
- = - ’ - g - m

g que lallevaal El chat ¢Ha solicitado una cita médica utilizando el internet? z 2
2. éxito. Una . ¢El consultorio médico realiza promocién y publicidad en su o ~
= estrategia que se Una pagina web 4aina web?
=2 aplique de manera panINa Wew T -
p F:c trib El teléfono ¢A solicita una receta médica por medio de una llamada
g | cficaz contribuye telefonica?
T o Canales de ¢Ha resuelto un problema de salud medica mediante el blog

crecimiento y ©s U Un blog del ltorio médico?

desarrollo de la | Comunicacion €. CONSUTLOTIO MEdICo < .
empresa u El correo ¢Ha recibido el diagnostico de su salud mediante su correo
organizacion electrénico | electronico?
Apps ¢Mediante su Apps ha podido visualizar su historial clinico?
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Redes sociales

¢El consultorio médico realiza camparias de salud mediante
sus redes sociales?

Atencidn
presencial

¢Considera que el personal de atencion al cliente esta
capacitado para brindar una correcta atencion?
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4.4. Técnicas e instrumentos de la recolecciéon de datos

Técnicas:

Para el desarrollo de esta investigacion se empled la técnica de la encuesta,
para buscar la informacion necesaria a través de un cuestionario predisefiado. No se
modifico el entorno que estd en observacion. Para el variable calidad de servicio se
realiz6 un cuestionario de 16 preguntas cerradas y para la variable estrategias de
atencion al cliente se disefié un cuestionario de 12 interrogantes cerradas, el cual tuvo
como respuesta en la escala de Likert siempre (1), casi siempre (2), a veces (3), casi
nunca (4), nunca (5), obtenido a traves de la Operacionalizacion de las variables,
luego se realizo la encuesta a los clientes y con los resultados se elaboré el andlisis e
interpretacion de los datos, se empled el programa Excel donde se realizé las tablas
y graficos y luego realizar su interpretacion, llegando asi a las conclusiones.

(Facahelli, 2017)

Instrumento:

Por lo tanto, un instrumento de medicién es un recurso que utiliz6 el
investigador para registrar informacion o datos sobre la variable que tienen en mente
el cual debe reunir dos requisitos: Confiabilidad que se refiera al grado en que se
aplica repetida al mismo sujeto u objeto que produce resultados iguales y validez que
se refiere al grado en que un instrumento realmente la variable que pretende medir.

(Facahelli, 2017)
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45. Plan de analisis

Para empezar con el presente trabajo de investigacion, se realizd una cita
con el propietario del Consultorio Médico Pediatrico Nifio Sano en Sullana con el
Doctor Rivas Jaramillo Carlos Alberto, y se solicit6 autorizacion para poder utilizar
su nombre de su empresa en el trabajo de investigacion ademas de solicitarle que
brinde las facilidades para realizar la encuesta a los clientes en un momento indicado,
el cual nos brindo todo las facilidades, luego se coordind para aplicar el cuestionario
a todos los mencionados, ademas se colocd una fecha del dia sdbado donde hay
mayor afluencia de clientes, también se especificd la hora exacta para el desarrollo

de la encuesta.

Para el analisis de los datos recolectados en la investigacion con el fin de
obtener los resultados determinantes de los datos recabados, se hizo uso del analisis
descriptivo donde consiste en asignar un atributo a cada una de las variables; para la
tabulacién de los datos se utilizé como soporte el programa Excel, mediante el cual
se obtuvo las tablas simplificando el contenido de los datos, con el cual se realizo las
Figuras, luego el andlisis y la interpretacion dando como resultado informacién
necesaria para el estudio y para verificar la veracidad y confiabilidad de la
investigacion se tomd comparaciones de otras tesis o trabajos de investigacion que

hayan sido revisados y aprobados por expertos y por otro lado.
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4.6. Matriz de Consistencia
Matriz 2: Matriz de consistencia
Enunciado
Titulo del Objetivo General Objetivos Especificos Variables Metodologia
Problema
Nivel de investigacion:
¢ Cuales son Descriptiva tipo
las de investigacion:

. rincipales Determinar las : Cuantitativa Disefio:
Callc.ia_d de c;fracterri)sticas principales a) ldentificar las dimensiones de calidad de servicio en el Callda_td_de No experimental, corte
SETVICIO y q de la calidad | caracteristicas de | Consultorio Médico Pediatrico Nifio Sano Sullana 2020 Servicio transversal

ssvaredias € | deservicioy | la calidad de B N | B Unidades Econémicas
cliente en el estrategllas de servicio y b) Descrlt_)lr Io:s _t)eneflc!gs _de cqudad de servicio en el de la investigacion: 01
Consultorio | 2tencion al estrategias de Consultorio Médico Pediatrico Nifio Sano Sullana 2020 MYPE _ _
Médico cliente en _eI atencion al clleqte Poplaaon: Infl_n_lta para
Pediatrico Consiul_torlo en e_I Consu_lltor_lo _ calidad Qe servicio
Nifio Sano M(_é(,jI(EO |\/|EdICO Pediétrico N 3 _ Estrategias | estrategias de atencion
Sullana 2020. nglatrlco Nifio Sano Sullana | c) Descrlb_lr las fa_lses de atencion _al cliente en el de al cliente. _
Nifio Sano 2020. Consultorio Médico Pediatrico Nifio Sano Sullana 2020 | Atencion | Muestra: 68 clientes
Sullana d) Identificar los canales de comunicacion de atencion al | al Cliente | Técnica: Encuesta
20207 cliente en el Consultorio Médico Pediatrico Nifio Sano Instrumento:

Sullana 2020

Cuestionario
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4.7.  Principios éticos

Segln el Codigo de Etica para la Investigacion (version 002) de la
(ULADECH, 2019) indica que los principios éticos que se tuvo en cuenta en la

presente investigacion fueron:

Proteccidn a las personas. - Se respetd a las personas, y no se obligo a llenar las
encuestas si es que no estan de acuerdo, solamente se incluyeron a las personas que

estuvieron dispuestos a brindar informacion, ademas no se divulgé su identidad.

Libre participacion y derecho a estar informado. - En toda investigacion se debe
contar con la manifestacion de voluntad, informada, libre, inequivoca y especifica;
mediante la cual las personas como sujetos investigados o titular de los datos
consiente el uso de la informacién para los fines especificos establecidos en el
proyecto, para el cual se acercd a cada propietario a que firme la autorizacion, para

poder realizar las encuestas y puedan brindar informacion veredicto.

Justicia. - Al propietario y colaboradores se les tratd con equidad y justicia, no se
realizaron comentarios maliciosos o fuera de lugar, para no causar inconvenientes,
ademas en la investigacion no se manipuld ni se cambi6 los datos adquiridos durante

la encuesta.

Integridad cientifica. - Se respetaron los derechos de autor, colocando las citas

bibliogréaficas de acuerdo a las Normas APA.
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V. Resultados

5.1. Resultado

VARIABLE: Calidad de Servicio

Primer objetivo especifico: Identificar las dimensiones de calidad de

servicio en el Consultorio Médico Pediatrico Nifio Sano Sullana 2020.

Tabla 1 Las citas se encuentren disponibles

Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje  Porcentaje valido acumulado
Vélido  Siempre 33 48,53 48,53 48,53
Casi siempre 23 33,82 33,82 82,35
A veces 8 11,76 11,76 94,11
Casi nunca 2 2,94 2,94 97,06
Nunca 2 2,94 2,94 100,0

Total 68 100,0 100,0

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes

Frecuencia

Siempre  Casi siempre A veces Casi nunca Munca

Figura 1. Las citas se encuentren disponibles
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Interpretacion:

En la tablay figura 1 se puede visualizar que el 48,53% de los clientes menciona que
siempre se acerca al consultorio médico las citas se encuentren disponibles y obtiene
con facilidad, mientras que el 33,82% indica que casi siempre se acerca al consultorio
médico las citas se encuentren disponibles y obtiene con facilidad, también el 11,76%
indica que a veces se acerca al consultorio médico las citas se encuentren disponibles
y obtiene con facilidad, el 2,94% indica que casi nunca se acerca al consultorio
médico las citas se encuentren disponibles y obtiene con facilidad, y el 2,94% indica
que Cuando se acerca al consultorio médico las citas se encuentren disponibles y

obtiene con facilidad.
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Tabla 2 Clara y adecuada

Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje  Porcentaje valido acumulado
Vélido  Siempre 37 54,41 54,41 54,41
Casi siempre 14 20,59 20,59 75,00
A veces 9 13,24 13,24 88,24
Casi nunca 4 5,88 5,88 94,12
Nunca 4 5,88 5,88 100,0

Total 68 100,0 100,0

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes

Frecuencia

Siempre  Casi siempre  Avwveces Casi nunca MNunca

Figura 2. Clara y adecuada

Interpretacion:
En la tabla y figura 2 se puede visualizar que el 54,41% de los clientes menciona que

la persona encargada de los informes siempre lo orientd y explico de manera clara 'y
adecuada sobre los pasos o tramites para la atencion, mientras que el 20,59% indica
que la persona encargada de los informes casi siempre lo orientd y explico de manera
claray adecuada sobre los pasos o tramites para la atencion, ademas, el 13,24% indica
que la persona encargada de los informes a veces lo orient6 y explico de manera clara
y adecuada sobre los pasos o trdmites para la atencion, también el 5,88% indica que
la persona encargada de los informes casi nunca lo oriento y explico de manera clara
y adecuada sobre los pasos o tramites para la atencion, y el 5,88% indica que la
persona encargada de los informes nunca lo orient6 y explico de manera clara y

adecuada sobre los pasos o tramites para la atencion.
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Tabla 3 Inspira confianza

Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje  Porcentaje valido acumulado
Vélido  Siempre 40 58,82 58,82 58,82
Casi siempre 15 22,06 22,06 80,88
A veces 6 8,82 8,82 89,70
Casi nunca 3 4,41 4,41 94,12
Nunca 4 5,88 5,88 100,0

Total 68 100,0 100,0

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes

Frecuencia

Siempre  Casisiempre  Aveces Casi nunca Munca

Figura 3. Inspira confianza

Interpretacion:
En la tabla y figura 3 se puede visualizar que el 58,82% de los clientes menciona que

el médico que atiende en el consultorio siempre inspira confianza a través de la
respuesta a las preguntas de un modo sensible y oportuno, mientras que el 22,06%
indica que el médico que atiende en el consultorio casi siempre inspira confianza a
través de la respuesta a las preguntas de un modo sensible y oportuno, también el
8,82% indica que el médico que atiende en el consultorio a veces inspira confianza a
través de la respuesta a las preguntas de un modo sensible y oportuno, el 5,88% indica
que el médico que atiende en el consultorio nunca inspira confianza a través de la
respuesta a las preguntas de un modo sensible y oportuno, y el 4,41% indica que el
médico que atiende en el consultorio casi nunca inspira confianza a través de la

respuesta a las preguntas de un modo sensible y oportuno.
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Tabla 4 Empatia

Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje  Porcentaje valido acumulado
Vélido  Siempre 40 58,82 58,82 58,82
Casi siempre 19 27,94 27,94 86,76
A veces 5 7,35 7,35 94,11
Casi nunca 1 1,47 1,47 95,59
Nunca 3 4,41 4,41 100,0

Total 68 100,0 100,0

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes

Frecuencia
o

y
. —-— 147%
Siempre  Casi siempre A veces Casinunca Munca

Figura 4. Empatia

Interpretacion:

En la tabla y figura 4 se puede visualizar que el 58,82% de los clientes menciona que
el personal siempre muestra empatia al momento de brindar servicio, mientras que el
27,94% indica que el personal casi siempre muestra empatia al momento de brindar
servicio, también el 7,35% indica que el personal a veces muestra empatia al
momento de brindar servicio, el 4,41% indica que el personal nunca muestra empatia
al momento de brindar servicio, y el 1,41% indica que el personal casi nunca muestra

empatia al momento de brindar servicio.
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Tabla 5 Satisfecho con la atencién

Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje  Porcentaje valido acumulado
Vélido  Siempre 40 58,82 58,82 58,82
Casi siempre 16 23,53 23,53 82,35
A veces 7 10,29 10,29 92,64
Casi nunca 2 2,94 2,94 95,59
Nunca 3 4,41 4,41 100,0

Total 68 100,0 100,0

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes

Frecuencia

Siempre  Casisiempre  Aveces Casinunca Munca

Figura 5. Satisfecho con la atencién

Interpretacion:

En la tablay figura 5 se puede visualizar que el 58,82% de los clientes menciona que
siempre se siente satisfecho con la atencién brindada en el consultorio, mientras que
el 23,53% indica que casi siempre se siente satisfecho con la atencion brindada en el
consultorio, también el 10,29% indica que a veces se siente satisfecho con la atencion
brindada en el consultorio, el 4,41% indica que nunca se siente satisfecho con la
atencion brindada en el consultorio, y el 2,94% indica que casi nunca se siente

satisfecho con la atencién brindada en el consultorio.
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servicio en el Consultorio Médico Pediatrico Nifio Sano Sullana 2020.

Tabla 6 Consultorio

Segundo objetivo especifico: Describir los beneficios de calidad de

Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje  Porcentaje valido acumulado
Vélido  Siempre 41 60,29 60,29 60,29
Casi siempre 15 22,06 22,06 82,35
A veces 7 10,29 10,29 92,64
Casi nunca 3 4,41 4,41 97,06
Nunca 2 2,94 2,94 100,0
68 100,0 100,0

Frecuencia

Interpretacion:

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes

Siempre  Casisiempre  Aveces

Figura 6. Consultorio

Casinunca

En la tablay figura 6 se puede visualizar que el 60,29% de los clientes menciona que

siempre estd satisfecho con la atencion brindada por el cual regresa al mismo

consultorio, mientras que el 22,06% indica que casi siempre esta satisfecho con la

atencion brindada por el cual regresa al mismo consultorio, también el 10,29% indica

que a veces esta satisfecho con la atencién brindada por el cual regresa al mismo

consultorio, el 4,41% indica que casi nunca esta satisfecho con la atencion brindada

por el cual regresa al mismo consultorio, y el 2,94% indica que nunca esta satisfecho

con la atencion brindada por el cual regresa al mismo consultorio.
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Tabla 7 Precio mayor por el servicio

Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje  Porcentaje valido acumulado
Vélido  Siempre 17 25,00 25,00 25,00
Casi siempre 18 26,47 26,47 51,47
A veces 21 30,88 30,88 82,35
Casi nunca 8 11,76 11,76 94,12
Nunca 4 5,88 5,88 100,0

Total 68 100,0 100,0

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes

Frecuencia

2
30 ,868%

Siempre  Casisiempre  Aveces Casi nunca MNunca

Figura 7. Precio mayor por el servicio

Interpretacion:
En la tablay figura 7 se puede visualizar que el 30,88% de los clientes menciona que

a veces esta dispuesto a pagar un precio mayor por el servicio en el consultorio
médico, mientras que el 26,47% indica que casi siempre esta dispuesto a pagar un
precio mayor por el servicio en el consultorio médico, también el 25,00% indica que
siempre estd dispuesto a pagar un precio mayor por el servicio en el consultorio
médico, el 11,76% indica que casi nunca esta dispuesto a pagar un precio mayor por
el servicio en el consultorio médico, y el 5,88% indica que nunca esta dispuesto a

pagar un precio mayor por el servicio en el consultorio médico.
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Tabla 8 Comodos y en confianza

Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje  Porcentaje valido acumulado
Vélido  Siempre 38 55,88 55,88 55,88
Casi siempre 19 27,94 27,94 83,82
A veces 6 8,82 8,82 92,64
Casi nunca 3 4,41 4,41 97,06
Nunca 2 2,94 2,94 100,0

Total 68 100,0 100,0

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes

Frecuencia

Siempre  Casisiempre  Aveces Casinunca MNunca

Figura 8. COmodos y en confianza

Interpretacion:

En la tablay figura 8 se puede visualizar que el 55,88% de los clientes menciona que
los pacientes siempre se incrementan porque se sienten cémodos y en confianza
cuando son evaluados por el personal médico, mientras que el 27,94% indica que los
pacientes casi siempre se incrementan porgue se sienten comodos y en confianza
cuando son evaluados por el personal médico, también el 8,82% indica que los
pacientes a veces se incrementan porque se sienten comodos y en confianza cuando
son evaluados por el personal médico, el 4,41% indica que los pacientes casi nunca
se incrementan porque se sienten comodos y en confianza cuando son evaluados por
el personal médico, y el 2,94% indica que los pacientes nunca se incrementan porque

se sienten comodos y en confianza cuando son evaluados por el personal médico.
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Tabla 9 Trato amable

Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje  Porcentaje valido acumulado
Vélido  Siempre 40 58,82 58,82 58,82
Casi siempre 17 25,00 25,00 83,82
A veces 5 7,35 7,35 91,17
Casi nunca 2 2,94 2,94 94,12
Nunca 4 5,88 5,88 100,0
Total 68 100,0 100,0

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes

Frecuencia

Siempre  Casi siempre A veces Casi nunca MNunca

Figura 9. Trato amable

Interpretacion:

En la tabla y figura 9 se puede visualizar que el 58,82% de los clientes menciona que

siempre regresa al consultorio por el trato amable que recibe de parte el personal,

mientras que el 25,00% indica que casi siempre regresa al consultorio por el trato

amable que recibe de parte el personal, también el 7,35% indica que a veces regresa

al consultorio por el trato amable que recibe de parte el personal, el 5,88% indica que

nunca regresa al consultorio por el trato amable que recibe de parte el personal y el

2,94% indica que casi nunca regresa al consultorio por el trato amable que recibe de

parte el personal.
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Tabla 10 Tiempo de espera

Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje  Porcentaje valido acumulado
Vélido  Siempre 22 32,35 32,35 32,35
Casi siempre 23 33,82 33,82 66,17
A veces 20 29,41 29,41 95,58
Casi nunca 2 2,94 2,94 98,53
Nunca 1 1,47 1,47 100,0

Total 68 100,0 100,0

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes

Frecuencia

Siempre  Casisiempre  Aveces Casi nunca

Figura 10. Tiempo de espera

Interpretacion:

En la tabla y figura 10 se puede visualizar que el 33,82% de los clientes menciona
que casi siempre estd conforme con el tiempo de espera que experimenta para ser
atendido en las instalaciones del consultorio, mientras que el 32,35% indica que
siempre esta conforme con el tiempo de espera que experimenta para ser atendido en
las instalaciones del consultorio, también el 29,41% indica que a veces esta conforme
con el tiempo de espera que experimenta para ser atendido en las instalaciones del
consultorio, el 2,94% indica que casi nunca esta conforme con el tiempo de espera
que experimenta para ser atendido en las instalaciones del consultorio y el 1,47%
indica que nunca esta conforme con el tiempo de espera que experimenta para ser

atendido en las instalaciones del consultorio.
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Tabla 11 Recomienda los servicios médicos

Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje  Porcentaje valido acumulado
Vélido  Siempre 43 63,24 63,24 63,24
Casi siempre 15 22,06 22,06 85,30
A veces 8 11,76 11,76 97,06
Casi nunca 1 1,47 1,47 98,53
Nunca 1 1,47 1,47 100,0

Total 68 100,0 100,0

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes

Frecuencia

Siempre  Casisiempre A veces Casi nunca Munca

Figura 11. Recomienda los servicios medicos

Interpretacion:

En la tabla y figura 11 se puede visualizar que el 63,24% de los clientes menciona
que siempre recomienda los servicios médicos del consultorio, mientras que el
22,06% indica que casi siempre recomienda los servicios médicos del consultorio,
también el 11,76% indica que a veces recomienda los servicios médicos del
consultorio, el 1,47% indica que casi nunca recomienda los servicios médicos del
consultorio, y el 1,47% indica que nunca recomienda los servicios médicos del

consultorio.
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Tabla 12 Rapida y oportuna

Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje  Porcentaje valido acumulado
Vélido  Siempre 35 51,47 51,47 51,47
Casi siempre 18 26,47 26,47 77,94
A veces 11 16,18 16,18 94,12
Casi nunca 3 4,41 4,41 98,53
Nunca 1 1,47 1,47 100,0

Total 68 100,0 100,0

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes

Frecuencia

Siempre  Casisiempre A veces Casi nunca

Figura 12. Rapida y oportuna

Interpretacion:
En la tabla y figura 12 se puede visualizar que el 51,47% de los clientes menciona

que la atencién en caja siempre fue répida y oportuna por el cual recomienda al
consultorio, mientras que el 26,47% indica que la atencion en caja casi siempre fue
rapida y oportuna por el cual recomienda al consultorio, también el 16,18% indica
que la atencion en caja a veces fue rapida y oportuna por el cual recomienda al
consultorio, el 4,41% indica que la atencion en caja casi nunca fue rapida y oportuna
por el cual recomienda al consultorio, y el 1,47% indica que la atencion en caja nunca

fue rapida y oportuna por el cual recomienda al consultorio.
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Tabla 13 Queja o reclamo

Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje  Porcentaje valido acumulado
Véalido  Siempre 7 10,29 10,29 10,29
Casi siempre 2 2,94 2,94 13,23
A veces 7 10,29 10,29 23,52
Casi nunca 9 13,24 13,24 36,76
Nunca 43 63,24 63,24 100,0
Total 68 100,0 100,0

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes

Frecuencia

7
10,29%

Siempre  Caslsiempre A veces Casi nunca

]
13.24%

Figura 13. Queja o reclamo

Interpretacion:

Munca

En la tabla y figura 13 se puede visualizar que el 63,24% de los clientes menciona

que nunca ha presentado queja o reclamo en contra del consultorio médico, mientras

que el 13,24% indica que casi nuca ha presentado queja o reclamo en contra del

consultorio meédico, también el 10,29% indica que a veces ha presentado queja o

reclamo en contra del consultorio médico, el 10,29% indica que siempre ha

presentado queja o reclamo en contra del consultorio médico, y el 2,94% indica que

casi siempre momento ha presentado queja o reclamo en contra del consultorio

médico.
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Tabla 14 Infraestructura

Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje  Porcentaje valido acumulado
Vélido  Siempre 33 48,53 48,53 48,53
Casi siempre 26 38,24 38,24 86,77
A veces 5 7,35 7,35 94,12
Casi nunca 1 1,47 1,47 95,59
Nunca 3 4,41 4,41 100,0

Total 68 100,0 100,0

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes

Frecuencia
5]
[=]

1
1,47%

Siempre  Casi siempre A veces Casinunca MNunca

Figura 14. Infraestructura

Interpretacion:

En la tabla y figura 14 se puede visualizar que el 48,53% de los clientes menciona
que la buena infraestructura siempre mejora la imagen del consultorio, mientras que
el 38,24% indica que la buena infraestructura casi siempre mejora la imagen del
consultorio, también el 7,35% indica que la buena infraestructura a veces mejora la
imagen del consultorio, el 4,41% indica que la buena infraestructura nunca mejora la
imagen del consultorio, y el 1,47% indica que la buena infraestructura casi nunca

mejora la imagen del consultorio.
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Tabla 15 Competencia

Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje  Porcentaje valido acumulado
Vélido  Siempre 41 60,29 60,29 60,29
Casi siempre 16 23,53 23,53 83,82
A veces 8 11,76 11,76 95,68
Casi nunca 1 1,47 1,47 97,06
Nunca 2 2,94 2,94 100,0

Total 68 100,0 100,0

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes

Frecuencia

Siempre  Casisiempre  Aveces Castm

Figura 15. Competencia

Interpretacion:

En la tabla y figura 15 se puede visualizar que el 60,29% de los clientes menciona
que siempre mantiene una buena relacion con el medico el cual le permite ser mejor
que la competencia, mientras que el 23,53% indica que casi siempre mantiene una
buena relacién con el medico el cual le permite ser mejor que la competencia,
también el 11,76% indica que a veces mantiene una buena relacion con el medico el
cual le permite ser mejor que la competencia, el 2,94% indica que nunca mantiene
una buena relacion con el medico el cual le permite ser mejor que la competencia, y
el 1,47% indica que casi nunca mantiene una buena relacion con el medico el cual le

permite ser mejor que la competencia.
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Tabla 16 Comunicacion

Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje  Porcentaje valido acumulado
Vélido  Siempre 38 55,88 55,88 55,88
Casi siempre 18 26,47 26,47 82,35
A veces 8 11,76 11,76 94,11
Casi nunca 3 4,41 4,41 98,53
Nunca 1 1,47 1,47 100,0

Total 68 100,0 100,0

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes

Frecuencia

Siempre  Casi siempre A veces Casinunca

Figura 16. Comunicacion

Interpretacion:
En la tabla y figura 16 se puede visualizar que el 55,88% de los clientes menciona

que siempre existe buena comunicacion entre el personal y el médico del consultorio,
mientras que el 26,47% indica que casi siempre existe buena comunicacion entre el
personal y el médico del consultorio, también el 11,76% indica que a veces existe
buena comunicacion entre el personal y el médico del consultorio, el 4,41% indica
que casi nunca existe buena comunicacién entre el personal y el médico del
consultorio, y el 1,47% indica que nunca existe buena comunicacion entre el personal

y el médico del consultorio.
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Variable: Estrategias de Atencion al Cliente

Tercer objetivo especifico: Describir las fases de atencion al cliente en el

Consultorio Médico Pediatrico Nifio Sano Sullana 2020.

Tabla 17 La secretaria brinda un trato bueno y amable

Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje  Porcentaje valido acumulado
Vélido  Siempre 42 61,8 61,8 61,8
Casi siempre 19 27,9 27,9 89,7
A veces 4 59 59 95,6
Casi nunca 2 2,9 2,9 98,5
Nunca 1 1,5 1,5 100,0

Total 68 100,0 100,0

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes

Frecuencia

Siempre  Casisiempre  Aveces Casl nunca

Figura 17. La secretaria brinda un trato bueno y amable

Interpretacion:

En la tabla y figura 17 se puede visualizar que el 61,76% de los clientes menciona
que la secretaria siempre brinda un trato bueno y amable al momento de brindar
informacidn sobre las especialidades, mientras que el 27,94% indica que la secretaria
casi siempre brinda un trato bueno y amable al momento de brindar informacion
sobre las especialidades, también el 5,88% indica que la secretaria a veces brinda un
trato bueno y amable al momento de brindar informacion sobre las especialidades, el
2,94% indica que la secretaria casi nunca brinda un trato bueno y amable, y el 1,47%
indica que la secretaria nunca brinda un trato bueno y amable al momento de brindar
informacidn sobre las especialidades.
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Tabla 18 Informacion adecuada

Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje  Porcentaje valido acumulado
Vélido  Siempre 40 58,82 58,82 58,82
Casi siempre 17 25,00 25,00 83,82
A veces 7 10,29 10,29 94,11
Casi nunca 1 1,47 1,47 95,59
Nunca 3 4,41 4,41 100,0

Total 68 100,0 100,0

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes

Frecuencia

Siempre  Casi siempre A veces Casinunca Munca

Figura 18. Informacion adecuada

Interpretacion:

En la tabla y figura 18 se puede visualizar que el 58,82% de los clientes menciona
que el procedimiento que le realizd el médico siempre le permitio obtener
informacién adecuada para el diagndstico, mientras que el 25,00% indica que el
procedimiento que le realiz6 el médico casi siempre le permitié obtener informacion
adecuada para el diagndstico, también el 10,29% indica que el procedimiento que le
realizo el médico a veces le permitio obtener informacion adecuada para el
diagnostico, el 4,41% indica que el procedimiento que le realiz6 el médico nunca le
permitio obtener informacion adecuada para el diagnostico, y el 1,47% indica que el
procedimiento que casi nunca le realizo el médico le permitié obtener informacion

adecuada para el diagnostico.
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Tabla 19 Resolvieron las dudas

Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje  Porcentaje valido acumulado
Vélido  Siempre 44 64,71 64,71 64,71
Casi siempre 17 25,00 25,00 89,71
A veces 4 5,88 5,88 95,59
Casi nunca 1 1,47 1,47 97,06
Nunca 2 2,94 2,94 100,0

Total 68 100,0 100,0

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes

Frecuencia

Siempre  Casisiempre A wveces

Figura 19. Resolvieron las dudas

Interpretacion:
En la tabla y figura 19 se puede visualizar que el 64,71% de los clientes menciona

que en el consultorio siempre resolvieron las dudas de su problema de salud, mientras
que el 25,00% indica que en el consultorio casi siempre resolvieron las dudas de su
problema de salud, también el 5,88% indica que en el consultorio a veces resolvieron
las dudas de su problema de salud, el 2,94% indica que en el consultorio nunca
resolvieron las dudas de su problema de salud, y el 1,47% indica que en el consultorio

casi nunca resolvieron las dudas de su problema de salud.
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Tabla 20 Conexion con los pacientes

Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje  Porcentaje valido acumulado
Vélido  Siempre 36 52,94 52,94 52,94
Casi siempre 20 29,41 29,41 82,35
A veces 8 11,76 11,76 94,11
Casi nunca 1 1,47 1,47 95,59
Nunca 3 4,41 4,41 100,0

Total 68 100,0 100,0

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes

Frecuencia
5

1
147%

Siempre  Casi siempre A veces Casinunca MNunca

Figura 20. Conexion con los pacientes

Interpretacion:

En la tabla y figura 20 se puede visualizar que el 52,94% de los clientes menciona
que el personal siempre ha establecido una fuerte conexién con los pacientes con la
finalidad de fideliza, mientras que el 29,41% indica que el personal casi siempre ha
establecido una fuerte conexion con los pacientes con la finalidad de fideliza, también
el 11,76% indica que el personal a veces ha establecido una fuerte conexién con los
pacientes con la finalidad de fideliza, el 4,41% indica que el personal nunca ha
establecido una fuerte conexion con los pacientes con la finalidad de fideliza y el
1,47% indica que el personal casi nunca ha establecido una fuerte conexion con los

pacientes con la finalidad de fideliza.
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Cuarto objetivo especifico: Identificar los canales de comunicacion de

atencion al cliente en el Consultorio Médico Pediatrico Nifio Sano Sullana 2020.

Tabla 21 Internet

Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje  Porcentaje valido acumulado
Vélido  Siempre 13 19,12 19,12 19,12
Casi siempre 7 10,29 10,29 29,41
A veces 23 33,82 33,82 63,23
Casi nunca 5 7,35 7,35 70,59
Nunca 20 29,41 29,41 100,0

Total 68 100,0 100,0

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes

Frecuencia

Siempre  Casi siempre A veces Casi nunca MNunca

Figura 21. Internet

Interpretacion:
En la tabla y figura 21 se puede visualizar que el 33,82% de los clientes menciona

que a veces ha solicitado una cita médica utilizando el internet, mientras que el
29,41% indica que nunca ha solicitado una cita médica utilizando el internet, también
el 19,12% indica que siempre ha solicitado una cita médica utilizando el internet, el
10,29% indica que casi siempre ha solicitado una cita médica utilizando el internet y

el 7,35% indica que casi nunca ha solicitado una cita médica utilizando el internet.

99



Tabla 22 Pagina web

Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje  Porcentaje valido acumulado
Vélido  Siempre 14 20,59 20,59 20,59
Casi siempre 18 26,47 26,47 47,06
A veces 19 27,94 27,94 75,00
Casi nunca 3 4,41 4,41 79,41
Nunca 14 20,59 20,59 100,0

Total 68 100,0 100,0

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes

Frecuencia

Siempre  Casisiempre A veces Casi nunca Munca

Figura 22. Pagina web

Interpretacion:
En la tabla y figura 22 se puede visualizar que el 27,94% de los clientes menciona

que el consultorio médico a veces realiza promocion y publicidad en su pagina web,
mientras que el 26,47% indica que el consultorio médico casi siempre realiza
promocion y publicidad en su pagina web, también el 20,59% indica que el
consultorio medico siempre realiza promocién y publicidad en su pagina web, el
20,59% indica que el consultorio médico nunca realiza promocion y publicidad en
su pagina web, y el 4,41% indica que el consultorio médico casi nunca realiza

promocion y publicidad en su pagina web.
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Tabla 23 Llamada telefénica

Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje  Porcentaje valido acumulado
Véalido  Siempre 6 8,82 8,82 8,82
Casi siempre 13 19,12 19,12 27,00
A veces 25 36,76 36,76 64,76
Casi nunca 7 10,29 10,29 75,00
Nunca 17 25,00 25,00 100,0
Total 68 100,0 100,0

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes

Frecuencia

Siempre  Casi siempre

Aveces

Casinunca MNunca

Figura 23. Llamada telefonica

Interpretacion:

En la tabla y figura 23 se puede visualizar que el 36,76% de los clientes menciona

que a veces ha solicitado una receta medica por medio de una llamada telefénica,

mientras que el 25,00% indica que nunca ha solicitado una receta médica por medio

de una llamada telefonica, también el 19,12% indica que casi siempre ha solicitado

una receta médica por medio de una llamada telefénica, el 10,29% indica que casi

nunca ha solicitado una receta médica por medio de una llamada telefonica, y el

8,82% indica que siempre ha solicitado una receta médica por medio de una llamada

telefénica.
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Tabla 24 Blog del consultorio médico

Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje  Porcentaje valido acumulado
Véalido  Siempre 8 11,76 11,76 11,76
Casi siempre 8 11,76 11,76 23,52
A veces 15 22,06 22,06 45,58
Casi nunca 12 17,65 17,65 63,24
Nunca 25 36,76 36,76 100,0
Total 68 100,0 100,0

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes

Frecuencia

8 8
11,76% 11,76%

Siempre  Casi siempre

15
22 ,06%

Aveces

12
17,65%

Casi nunca

Munca

Figura 24. Blog del consultorio médico

Interpretacion:

En la tabla y figura 24 se puede visualizar que el 36,76% de los clientes menciona

que nunca ha resuelto un problema de salud medica mediante el blog del consultorio

médico, mientras que el 22,06% indica que a veces ha resuelto un problema de salud

medica mediante el blog del consultorio médico, también el 17,65% indica que casi

nunca ha resuelto un problema de salud medica mediante el blog del consultorio

médico, el 11,76% indica que siempre ha resuelto un problema de salud medica

mediante el blog del consultorio médico, y el 11,76% indica que casi siempre ha

resuelto un problema de salud medica mediante el blog del consultorio médico.
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Tabla 25 Correo electrénico

Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje  Porcentaje valido acumulado
Vélido  Siempre 10 14,71 14,71 14,71
Casi siempre 3 4,41 4,41 19,12
A veces 17 25,00 25,00 44,12
Casi nunca 6 8,82 8,82 52,94
Nunca 32 47,06 47,06 100,0
Total 68 100,0 100,0

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes

Frecuencia

Siempre  Casi siempre A veces Casi nunca Munca

Figura 25. Correo electronico

Interpretacion:

En la tabla y figura 25 se puede visualizar que el 47,06% de los clientes menciona

que nunca ha recibido el diagnostico de su salud mediante su correo electronico,

mientras que el 25,00% indica que a veces ha recibido el diagnostico de su salud

mediante su correo electronico, también el 14,71% indica que siempre ha recibido el

diagnostico de su salud mediante su correo electronico, el 8,82% indica que casi

nunca ha recibido el diagnostico de su salud mediante su correo electrénico vy el

4,41% indica que casi siempre ha recibido el diagnostico de su salud mediante su

correo electronico.
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Tabla 26 Historial clinico

Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje  Porcentaje valido acumulado
Véalido  Siempre 9 13,24 13,24 13,24
Casi siempre 6 8,82 8,82 22,06
A veces 18 26,47 26,47 48,53
Casi nunca 5 7,35 7,35 55,88
Nunca 30 44,12 44,12 100,0
Total 68 100,0 100,0

Frecuencia

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes

Siempre

Interpretacion:

Casi siempre A veces Casi

Munca

nunca

Figura 26. Historial clinico

En la tabla y figura 26 se puede visualizar que el 44,12% de los clientes menciona

que mediante su Apps nunca ha podido visualizar su historial clinico, mientras que

el 26,47% indica que mediante su Apps a veces ha podido visualizar su historial

clinico, también el 13,24% indica que mediante su Apps siempre ha podido visualizar

su historial clinico, el 8,82% indica que mediante su Apps casi siempre ha podido

visualizar su historial clinico y el 7,35% indica que mediante su Apps casi nunca ha

podido visualizar su historial clinico.
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Tabla 27 Redes sociales

Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje  Porcentaje valido acumulado
Vélido  Siempre 11 16,18 16,18 16,18
Casi siempre 13 19,12 19,12 35,30
A veces 27 39,71 39,71 75,01
Casi nunca 1 1,47 1,47 76,47
Nunca 16 23,53 23,53 100,0
Total 68 100,0 100,0

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes

Frecuencia

Siempre  Casi siempre

A veces

1
1,47%

Casinunca Munca

Figura 27. Redes sociales

Interpretacion:

En la tabla y figura 27 se puede visualizar que el 39,71% de los clientes menciona

que el consultorio médico a veces realiza campafias de salud mediante sus redes

sociales, mientras que el 23,53% indica que el consultorio médico nunca realiza

campafas de salud mediante sus redes sociales, también el 19,12% indica que el

consultorio médico casi siempre realiza campafias de salud mediante sus redes

sociales, el 16,18% indica que el consultorio médico siempre realiza campafas de

salud mediante sus redes sociales, y el 1,47% indica que el consultorio médico casi

nunca realiza campafas de salud mediante sus redes sociales.
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Tabla 28 Capacitacion

Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje  Porcentaje valido acumulado
Vélido  Siempre 40 58,82 58,82 58,82
Casi siempre 17 25,00 25,00 83,82
A veces 8 11,76 11,76 95,58
Casi nunca 2 2,94 2,94 98,53
Nunca 1 1,47 1,47 100,0

Total 68 100,0 100,0

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes

Frecuencia

Siempre  Casi siempre A vwveces Casi nunca

Figura 28. Capacitacion

Interpretacion:
En la tabla y figura 28 se puede visualizar que el 58,82% de los clientes menciona

que el personal de atencion al cliente siempre estd capacitado para brindar una
correcta atencion, mientras que el 25,00% indica que el personal de atencion al
cliente casi siempre estd capacitado para brindar una correcta atencion, también el
11,76% indica que el personal de atencion al cliente a veces esté capacitado, el 2,94%
indica que el personal de atencion al cliente casi nunca esta capacitado para brindar
una correcta atencion, y el 1,47% indica que el personal de atencion al cliente nunca

estd capacitado para brindar una correcta atencion.
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5.2. Andlisis de resultados

VARIABLE: Calidad de Servicio

Primer objetivo especifico: Identificar las dimensiones de calidad de

servicio en el Consultorio Médico Pediatrico Nifio Sano Sullana 2020.

En la tabla y figura 1 se puede visualizar que el 48,53% de los clientes
menciona que siempre se acerca al consultorio médico las citas se encuentren
disponibles y obtiene con facilidad, quien coincide con la tesis de Vilchez (2019) en
su trabajo de investigacion titulada “Caracteristicas de la calidad de servicio y
atencion al cliente en el consultorio integral virgen del cobre, distrito de Ignacio
Escudero, afio 2018, quien determina que el suministro como fiabilidad permite que
las citas se encuentren disponibles y obtengan con facilidad, al mismo tiempo
coincide con el libro del autor Balague & Saarti (2014) explica que es la facultad que
necesita poseer la organizacién o empresa prestadora de servicios para ofrecerlo de
manera fiable, segura y cuidadosa. Para generar fiabilidad, también es importante ser
puntual, y muchas cosas méas que permitan que el cliente vea el valor de la empresa.
En definitiva, esto demuestra que los clientes mencionan que siempre que se acerca
al consultorio medico las citas se encuentren disponibles y obtiene con facilidad, el
control pediatrico para sus nifios, y estan plenamente satisfechos con la

disponibilidad del medico para atender a los nifios.
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En la tabla y figura 2 se puede visualizar que el 54,41% de los clientes
menciona que la persona encargada de los informes siempre lo orientd y explico de
manera clara y adecuada sobre los pasos o trdmites para la atencién; quien coincide
con la tesis de Hidalgo (2015) en su trabajo de investigacion titulada “Nivel de
satisfaccion del usuario de Santa Inmaculada Centro de Dialisis SAC- Piura 2015,
quien determina que la persona encargada de los informes lo orientd y explico de
manera clara y adecuada sobre los pasos o tramites para la atencion de la sesion de
Diélisis, al mismo tiempo coincide con el libro del autor Cortés (2017) indica que
seguridad es una sensacion de confianza que el cliente pone en la empresa para que
ésta resuelva sus inconvenientes. La manera en que el personal de servicio se
comporte es clave para que el cliente deposite seguridad en la empresa. Seguridad
implica que el cliente crea y confie en la empresa, en definitiva, esto demuestra que
los clientes mencionan que la persona encargada de los informes siempre lo orientd
y explico de manera clara y adecuada sobre los pasos o tramites para la atencién, que
recibiria su nifio, ya que el personal esta calificado para brindar una eficiente atencion

a los clientes.

En la tabla y figura 3 se puede visualizar que el 58,82% de los clientes
menciona que el médico que atiende en el consultorio siempre inspira confianza a
través de la respuesta a las preguntas de un modo sensible y oportuno, quien coincide
con la tesis de Alama (2019) en su trabajo de investigaciéon denominado
“Caracterizacion de la gestion de calidad bajo el enfoque de atencion al cliente en las
MYPES del sector servicios rubro clinicas particulares en el distrito de Sullana afio

20187, quien determina que el médico que atiende en la clinica inspira confianza a
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través de la respuesta a las preguntas de un modo sensible y oportuno, ademas
coincide con Pérez (2016) se refiere a la capacidad que tienen los clientes para
responder rapidamente a las dudas o inquietudes que tienen los clientes. Asimismo,
es considerado como capacidad de respuesta, el cumplimiento a tiempo de lo
prometido al cliente, y también la accesibilidad que brinda la empresa u organizacion,
en definitiva, esto demuestra que los clientes mencionan que el médico que atiende
en el consultorio siempre inspira confianza a través de la respuesta a las preguntas de
un modo sensible y oportuno, cada vez que consultan sobre la enfermedad de sus
nifios, o sobre el tratamiento a llevar, asimismo el médico es una persona con

capacidad de respuesta oportuna y correcta.

En la tabla y figura 4 se puede visualizar que el 58,82% de los clientes
menciona que el personal siempre muestra empatia al momento de brindar servicio,
quien coincide con la tesis de Reinoso (2017) en su trabajo de investigacion
denominada “Calidad del servicio y satisfaccion del usuario — consulta externa del
Hospital Luis N. Sdenz”, quien determina que un nivel de empatia en el cual la
satisfaccion es de 51% respecto a la insatisfaccion de 49%, de la misma manera
coincide con el libro de Balague & Saarti (2014) Hace referencia a la disposicion de
la organizacion para brindarle a los clientes lo necesitan, ayudarlos y preocuparse por
ellos. La empatia se basa en comprometerse a conocer las necesidades personales de
los clientes, para de esa manera poder ayudarlos y generarles satisfaccion. Cortesia
implica ayudar, respetar, y crear un ambiente de amistad entre el cliente y la empresa;
en definitiva, esto demuestra que los clientes menciona que el personal siempre

muestra empatia al momento de brindar servicio, son personas muy amables, y
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muestran el aprecio y carifio por los nifios, y alin méas cuando llegan delicados y mal

de salud, tratan con empatia a los pacientes, ademas brindan el apoyo necesario.

En la tabla y figura 5 se puede visualizar que el 58,82% de los clientes
menciona que siempre se siente satisfecho con la atencion brindada en el consultorio,
quien coincide con la tesis de Pérez (2018) en su trabajo de investigacion denominada
“Calidad de servicio y satisfaccion del usuario en consultorios externos de un hospital
publico de Lima, 2018, expresa que existe relacion significativa entre los aspectos
tangibles y la satisfaccion del usuario en los consultorios externos del Hospital Victor
Larco herrera en el 2018; y de la misma forma coincide con el libro de Cortés (2017)
define que el servicio es intangible. Asimismo, Los servicios no pueden ser colocados
en un inventario. Asimismo, es importante mencionar algunos aspectos que derivan
de este hecho: (a) Si no se aprovecha la capacidad de produccion de servicio
totalmente, ésta no se vuelve a recuperar. (b) Interaccion humana: Para ofrecer
servicios es importante establecer una relacion entre la empresa y el cliente; en
definitiva, esto demuestra que los clientes mencionan que siempre se siente
satisfecho con la atencion brindada en el consultorio, ya que nunca han tenido
inconvenientes, tanto el medico como el personal han sido muy efectivos al momento

de brindar su servicio.

Segundo objetivo especifico: Describir los beneficios de calidad de

servicio en el Consultorio Médico Pediatrico Nifio Sano Sullana 2020.
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En la tabla y figura 6 se puede visualizar que el 60,29% de los clientes
menciona que siempre esta satisfecho con la atencion brindada por el cual regresa al
mismo consultorio, quien coincide con la tesis de Barba (2019) en su trabajo de
investigacion denominado “Caracterizacion de la gestion de calidad y competitividad
de las MYPE sector servicio-rubro consultorios dentales, provincia de Sullana afio
2018”, expresa que conocen las necesidades y expectativas de sus clientes para
satisfacerlos; y de la misma forma coincide con el libro de Montes (2015) indica que
cuando los clientes perciben que un servicio de atencion al cliente es de calidad,
quedan complacidos, lo que probablemente significa que el cliente volvera a hacer
uso de los servicios que brinda una empresa especifica y a la vez contaran su
agradable experiencia a sus conocidos, y mas personas acudiran a dicha empresa; en
definitiva, esto demuestra que los clientes menciona que siempre esté satisfecho con
la atencion brindada por el cual regresa al mismo consultorio, ya que conocen sus
necesidades y expectativas, ademas el medico es muy efectivo cada vez que brinda

un diagnostico o cada vez que brinda una receta médica.

En la tabla y figura 7 se puede visualizar que el 30,88% de los clientes
menciona que a veces esta dispuesto a pagar un precio mayor por el servicio en el
consultorio médico, quien discrepa con el libro del autor Alfaro (2019) explica que
para crecer econdmicamente, la empresa necesita ofrecer calidad total en sus
productos o servicios, pues de esa manera podran subir los precios y los clientes no
se van a fijar en el precio sino en la calidad. La calidad aumenta la rentabilidad del
producto y una adecuada atencion al cliente interviene directamente en el precio final

del producto; en definitiva esto demuestra que los clientes menciona que a veces esta
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dispuesto a pagar un precio mayor por el servicio en el consultorio médico, ya que
no cuentan con servicios extras, y no estan dispuestos a pagar costos adicionales, por

el servicio.

En la tabla y figura 8 se puede visualizar que el 55,88% de los clientes
menciona que los pacientes siempre se incrementan porque se sienten cdmodos y en
confianza cuando son evaluados por el personal médico, quien coincide con la tesis
de Boj (2018) en su trabajo de investigacion denominado “Productividad laboral del
personal médico y su relacién con la satisfaccion del usuario atendido en la consulta
externa del hospital IGSS de Quetzaltenango”, expresa que el nivel de satisfaccion
de los pacientes que asistieron a la consulta externa manifestaron que era regular, en
un 45% (205), indicando que se sentian comodos y en confianza cuando eran
evaluados por el personal médico; y de la misma forma coincide con el libro del autor
Montes (2015) explica que en muchos mercados hay un gran nimero de marcas,
como las supremas, de lujo, y las que satisfacen una necesidad en especial, también
estan las marcas intermedias, y las que ofrecen brindan utilidad funcional. Al dltimo
se encuentran las que cuestan menos, pero presentan un desemperio satisfactorio. En
la parte inferior se encuentran las marcas cuyo Unico atractivo es el precio; en
definitiva, esto demuestra que los clientes mencionan que los pacientes siempre se
incrementan porque se sienten comodos y en confianza cuando son evaluados por el
personal médico, mediante la publicidad del boca a boca, donde cada cliente

recomienda el consultorio médico entre sus familiares, amigos y vecinos.
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En la tabla y figura 9 se puede visualizar que el 58,82% de los clientes
menciona que siempre regresa al consultorio por el trato amable que recibe de parte
el personal, quien coincide con la tesis de Boton (2018) en su trabajo de investigacion
denominada “Satisfaccion del usuario de la atencion que recibe del personal de
enfermeria en el centro de atencion permanente Cap de Cunén, Quiché, Guatemala,
afio 20177, expresa que un 67% responden que es adecuado, un 70% que el personal
de enfermeria les brind6 un trato amable; y de la misma forma coincide con el
libro del autor Cérdenas (2019) explican que los clientes que quedan satisfechos con
la calidad de servicio de atencion al cliente que se le ofrece, generalmente vuelven a
comprar mas de los mismos productos y servicios, generando asi mas ventas
individuales por cada cliente, en definitiva, esto demuestra que los clientes
mencionan que siempre regresa al consultorio por el trato amable que recibe de parte
el personal, y por la eficiencia al momento del diagndstico y las recetas médicas, ya

que los nifios siempre terminan sandndose del mal que le aqueja.

En la tabla y figura 10 se puede visualizar que el 33,82% de los clientes
menciona que casi siempre esta conforme con el tiempo de espera que experimenta
para ser atendido en las instalaciones del consultorio, quien discrepa con la tesis de
Avrias (2019) en su trabajo de investigacién denominada “Calidad de servicio y la
satisfaccion de los clientes de las clinicas dentales de la ciudad de Tingo Maria”,
quien determina que los clientes no estaban conformes con el tiempo de espera que
experimentan para ser atendidos en las instalaciones de las clinicas dentales. Sin
embargo coincide con el libro del autor Montes (2015) explican que esta dependera

principalmente de la atencion que se le brinde a cada cliente de manera individual,
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pues como ya se sabe, un cliente realiza mas compras generalmente cuando esta
satisfecho, y si se le ofrece un servicio de calidad, es mas que seguro que aumente su
disposicion para compras los distintos productos y servicios; en definitiva, esto
demuestra que los clientes mencionan que casi siempre esta conforme con el tiempo
de espera que experimenta para ser atendido en las instalaciones del consultorio, ya
que algunas veces han existido varios clientes a la espera de ser atendido, o cuando

el médico a tenido que atender emergencias, y es por ello han tenido que esperar.

En la tabla y figura 11 se puede visualizar que el 63,24% de los clientes
menciona que siempre recomienda los servicios médicos del consultorio, quien
coincide con la tesis de Vilchez (2019) en su trabajo de investigacion titulada
“Caracteristicas de la calidad de servicio y atencion al cliente en el consultorio
integral virgen del cobre, distrito de Ignacio Escudero, afio 2018, quien determino
que mediante la comunicacion comercial como fidelizacion los servicios médicos del
consultorio son recomendados, asimismo coincide con el libro del autor Alfaro
(2019) indica que existen muchas organizaciones que invierten mucho dinero en
métodos, tacticas, o estrategias para atraer a mas clientes y aumentar sus ventas. Por
consiguiente, un cliente satisfecho es un buen promocionador, pues va contando a
sus conocidos o familiares su excelente experiencia dentro de la empresa, y de esa
manera atraen a mas clientes; en definitiva, esto demuestra que los clientes menciona
que siempre recomienda los servicios médicos del consultorio, ya que han sido
atendidos con eficiencia, y estan totalmente satisfechos con el servicio brindado,
tanto del médico como del personal, y lo recomiendan entre las personas cercanas y

personas que no conocen.
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En la tabla y figura 12 se puede visualizar que el 51,47% de los clientes
menciona que la atencion en caja siempre fue rdpida y oportuna por el cual
recomienda al consultorio, quien coincide con los resultados de la tesis de Hidalgo
(2015) en su trabajo de investigacion titulada “Nivel de satisfaccion del usuario de
Santa Inmaculada Centro de Didlisis SAC- Piura 2015, quien concluy6 que los
usuarios encontraron citas disponibles y las obtuvo con facilidad, la atencion en caja
fue rapida. Y de la misma forma coincide con el libro del autor Céardenas (2019)
indica que en algunas ocasiones las compafiias invierten grandes cantidades de dinero
para promocionar sus productos o servicios, sin embargo, generalmente, esto es
considerado como una sefial de que la calidad de dicha empresa no es buena y que a
través de aquellas publicidades busca reponer a los clientes perdidos. Por esa razon,
es muy importante que las empresas se enfoquen més en atender las necesidades de
los clientes; en definitiva, esto demuestra que los clientes mencionan que la atencion
en caja siempre fue rapida y oportuna por el cual recomienda al consultorio, ya que
no existe muchos pacientes, y son atendidos a medida que van llegando, ademas el

personal de caja es rapido y atienden muy bien.

En la tabla y figura 13 se puede visualizar que el 63,24% de los clientes
menciona que nunca ha presentado queja o reclamo en contra del consultorio médico,
quien coincide con el libro del autor Cardenas (2019) explican que cuando una
empresa u organizacion se esfuerza en ofrecer una buena calidad de servicio al cliente

obtiene resultados beneficiosos, y clientes satisfechos. Por ejemplo, con clientes
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complacidos, ya no habra tantas quejas hacia la empresa; en definitiva, esto
demuestra que los clientes mencionan que nunca ha presentado queja o reclamo en
contra del consultorio médico, ya que no hubo incidencia de malos tratos, o algln
problema con el personal o médico, todo marcho de la mejor manera, y por el

momento estan satisfechos con la atencién brindada.

En la tabla y figura 14 se puede visualizar que el 48,53% de los clientes
menciona que la buena infraestructura siempre mejora la imagen del consultorio,
quien coincide con los resultados de la tesis de Bustos (2019) en su trabajo de
investigacion titulada “Caracteristicas de la calidad de servicio y atencion al cliente
en la Clinica Torres S.A. en la ciudad de Talara afio 2018, quien determino que son
veraces y honestos al momento de brindar un diagndstico, transmitir una imagen
porque los colaboradores son la primera figura de la clinica; asimismo coincide con
el libro del autor Alfaro (2019) nos dice que la calidad en el servicio de atencion al
cliente, mejora la imagen y reputacion de la empresa, pues los clientes se sienten
satisfechos y mas personas querran comprar ahi, esto implica estar en el top ranking
de las mejores empresas prestadoras de servicio, en definitiva, esto demuestra que
los clientes mencionan que la buena infraestructura siempre mejora la imagen del
consultorio, ya que le da una buena y atractiva vista, y sobre todo los clientes se

sienten cobmodos y como en casa.

En la tabla y figura 15 se puede visualizar que el 60,29% de los clientes

menciona que siempre mantiene una buena relacion con el medico el cual le permite
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ser mejor que la competencia, quien coincide con el libro de Cardenas (2019) indica
que para destacar, es fundamental que las compariias se esfuercen en mantener una
buena relacion con el cliente, y para crear esta relacion es necesario que las empresas
brinden productos de alta calidad que satisfagan las necesidades de los clientes. Y a
pesar de que exista mucha competencia que ofrecen productos y servicios parecidos,
los clientes buscan lo mejor, calidad, y lo Unico; en definitiva, esto demuestra que los
clientes menciona que siempre mantiene una buena relacion con el medico el cual le
permite ser mejor que la competencia, ya que en algunos consultorios el médico no
es una persona con empatia, nunca contestan llamadas, y muchas veces en el
consultorio tienen malos tratos con los nifios o con los padres que estan sumamente
preocupados y hacen muchas preguntas, eso es lo que les gusta del consultorio Nifio

Sano, que el médico es muy amable.

En la tabla y figura 16 se puede visualizar que el 55,88% de los clientes
menciona que siempre existe buena comunicacion entre el personal y el médico del
consultorio, quien coincide con los resultados de la tesis de Rivas (2017) en su trabajo
de investigacion denominado “Medicién de la calidad de atencion que brinda el
personal a los usuarios. centro de salud el Calvario, Huehuetenango, Guatemala.
junio-julio 2016, quien concluyé que las dimensiones que favorecen la calidad de
atencion que se brinda a los usuarios se encuentran: La comunicacion, cortesia,
confianza, aspectos tangibles y empatia; de la misma forma coincide con el libro de
Montes (2015) explican que cuando la empresa ofrece alta calidad en sus productos
0 servicios, las quejas de los clientes disminuyen, y los empleados ya no viven

presionados, es mas, se genera un mejor ambiente de trabajo. Asimismo, con un
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mejor clima de trabajo, se genera una mejor imagen o prestigio para la empresa, razon
por la cual acuden mas clientes; en definitiva, esto demuestra que los clientes
mencionan que siempre existe buena comunicacion entre el personal y el médico del
consultorio, ya que nunca han visto malos tratos, o que han confundido el expediente
médico, el personal se muestra respetuoso con el médico, y de la misma manera el

médico.

Variable: Estrategias de Atencion al Cliente

Tercer objetivo especifico: Describir las fases de atencion al cliente en el

Consultorio Médico Pediatrico Nifio Sgano Sullana 2020.

En la tabla y figura 17 se puede visualizar que el 61,76% de los clientes
menciona que la secretaria siempre brinda un trato bueno y amable al momento de
brindar informacidn sobre las especialidades, quien coincide con los resultados de la
tesis de Bustos (2019) en su trabajo de investigacion titulada “Caracteristicas de la
calidad de servicio y atencion al cliente en la Clinica Torres S.A. en la ciudad de
Talara afio 2018, quien concluyé que la secretaria brinda un trato bueno y amable
al momento de brindar informacion sobre las especialidades; y de la misma forma
coincide con la tesis de Gémez (2017) se refiere que es importante generar una buena
impresion en el primer contacto con el cliente pues sera de mucha ayuda para que el
cliente inicie su viaje de interrelacion con la empresa. El cliente busca que se le trate
con cortesia, con respeto, y que se le ayude rapidamente o se le respondan sus dudas.

Todas las demas fases dependen del contacto, de una buena impresién; en definitivo,
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esto nos demuestra que los clientes mencionan que la secretaria siempre brinda un
trato bueno y amable al momento de brindar informacion sobre las especialidades,

en el consultorio, su trato es amable y cordial, en todo momento.

En la tabla y figura 18 se puede visualizar que el 58,82% de los clientes
menciona que el procedimiento que le realizé el médico siempre le permiti6 obtener
informacion adecuada para el diagnostico, quien coincide con los resultados de la
tesis de Zambrano (2017) en su trabajo de investigacion denominado “Grado de
calidad de la atencion que recibe el paciente por parte del terapeuta fisico en el
hospital Pablo Arturo Suarez en diciembre del 2016”, quien determino que el
procedimiento permitié obtener la informacion adecuada para el analisis de la
investigacion; y de la misma forma coincide con el libro de Patifio (2019) sefiala que
es muy importante e indispensable que la empresa u organizacién obtenga
informacion del cliente, y cuando se dice esto, hace referencia a conocer las
necesidades y expectativas de los clientes, por consiguiente es de vital importancia
que no se malinterprete lo que verdaderamente necesita el cliente, por esa razon, se
debe procurar que el proceso de escucha sea proactivo; en definitiva, esto demuestra
que los clientes mencionan que el procedimiento que le realizo el medico siempre le
permitié obtener informacion adecuada para el diagnostico de la enfermedad de su

nifio, y que esta totalmente satisfecho con la informacion correcta y oportuna.

En la tabla y figura 19 se puede visualizar que el 64,71% de los clientes

menciona que en el consultorio siempre resolvieron las dudas de su problema de
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salud, quien coincide con los resultados de la tesis de Boton (2018) en su trabajo de
investigacion denominada “Satisfaccion del usuario de la atencion que recibe del
personal de enfermeria en el centro de atencion permanente Cap de Cunén, Quiché,
Guatemala, afio 2017, quien determino que resolvieron las dudas de sus problemas
de salud; y de la misma forma coincide con el libro de Cano, Giraldo & Forero
(2015) quien hace referencia a la resolucion de problemas, ya sean técnicos, o si se
trata de alguna inquietud del cliente. Es importante que en esta fase se haga todo lo
posible para ayudar al cliente, de manera que este se sienta satisfecho. Si en un primer
momento te concentras en brindar ayuda a tus clientes, ellos después comprenderan
posibles fallos por parte de la empresa, pues saben que, a pesar de eso, se esforzaran
en solucionar dicha situacion; en definitiva, esto demuestra que los clientes
mencionan que en el consultorio siempre resolvieron las dudas de su problema de
salud, ya que el médico le proporciono la medicina correcta con el cual se lleg6 a

sanar del mal que le aquejaba.

En la tabla y figura 20 se puede visualizar que el 52,94% de los clientes
menciona que el personal siempre ha establecido una fuerte conexién con los
pacientes con la finalidad de fideliza, quien discrepa con los resultados de la tesis de
Alama (2019) en su trabajo de investigacion denominado “Caracterizaciéon de la
gestion de calidad bajo el enfoque de atencion al cliente en las MYPES del sector
servicios rubro clinicas particulares en el distrito de Sullana afio 2018, quien
concluy6 que aun no han establecido una fuerte conexién con los pacientes con la
finalidad de fidelizar; y por el contrario coincide con la tesis de Gomez (2017) sefiala

que en esta Ultima etapa, es muy importante conocer las opiniones de los clientes con
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respecto al servicio ofrecido, se pueden realizar encuestas para de esa manera saber
cudl es su grado de satisfaccion y si se ha hecho un buen trabajo, en definitiva, esto
demuestra que los clientes mencionan que el personal siempre ha establecido una
fuerte conexion con los pacientes con la finalidad de fidelizar, ya que es un beneficio
para la rentabilidad de la empresa, ademas tienen en claro que un cliente satisfecho

es un cliente que va traer mas clientes.

Cuarto objetivo especifico: Identificar los canales de comunicacion de

atencion al cliente en el Consultorio Médico Pediatrico Nifilo Sano Sullana 2020.

En la tabla y figura 21 se puede visualizar que el 33,82% de los clientes
menciona que a veces ha solicitado una cita médica utilizando el internet, quien
discrepa con la tesis de Vera (2017) sefiala que es uno de los canales de comunicacion
menos utilizados, pero que puede ser muy beneficioso. Pues hoy en dia, en un mundo
cada vez mas actualizado, las personas pasan mas tiempo en el internet, por lo que se
les hace mas facil contactar a una empresa por medio del chat que por otros medios.
Es maés, algunas empresas usan este medio como su canal de comunicacion
prioritario, en definitiva, esto demuestra que los clientes mencionan que a veces ha
solicitado una cita médica utilizando el internet, ya que prefieren acercarse

personalmente a reservar, y quedarse a que atiendan a la persona delicada.

En la tabla y figura 22 se puede visualizar que el 27,94% de los clientes

menciona que el consultorio médico a veces realiza promocion y publicidad en su
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pagina web, quien discrepa con el libro de Dalongaro & Froemming (2012) indica
que toda empresa tiene o deberia tener una pagina web, pues es a través de ella que
se abren muchos canales de comunicacion. A través de una pagina web se pueden
habilitar formularios de contacto, o tener una comunicacién a través de correo,
namero telefénico, o por medio de chats, lo que facilita la comunicacién empresa-
cliente; en definitiva, esto demuestra que los clientes mencionan que los clientes
mencionan que el consultorio médico a veces realiza promocion y publicidad en su
pagina web, muy pocas a veces han obtenido promociones por cada consulta que han
realizado, y menos ofertas, el cual queda demostrado que el consultorio no brinda

ningun tipo de promociones a sus clientes por ningun medio.

En la tabla y figura 23 se puede visualizar que el 36,76% de los clientes
menciona que a veces ha solicitado una receta médica por medio de una llamada
telefonica, quien discrepa con el libro de Izquierdo (2018) menciona que el teléfono
es uno de los mejores y mas utilizados canales de comunicacion. El teléfono permite
que exista una comunicacion directa, rapida, y fluida. Asimismo, muchas empresas
u organizaciones utilizan este canal para tratar con los clientes, Sin embargo, a pesar
de que este canal muestra muchas ventajas, también posee desventajas pues hay que
recordar lo dificil que es gestionar adecuadamente la atencién telefonica, pero que,
si se consigue, obtendras puntos a favor; en definitiva, esto demuestra que los clientes
mencionan que a veces ha solicitado una receta médica por medio de una llamada
telefdnica, ya que lo han necesitado de suma urgenciay el médico si le acepto atender

pero a precios mas altos, ya que la salud no espera y menos con nifios.
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En la tabla y figura 24 se puede visualizar que el 36,76% de los clientes
menciona que nunca ha resuelto un problema de salud medica mediante el blog del
consultorio médico, quien discrepa con el libro de Vera (2017) sefiala que muchas
personas confunden un blog con una pagina web, sin embargo, son medios totalmente
distintos. Un blog permite brindar contenido interesante para tus clientes, contenido,
que les ayude a resolver algunos problemas o a obtener informacién. Ademas, si
tienes habilitados los comentarios, tus clientes podrdn comunicarse a través de ellos,
y si se les responde o toma en cuenta es posible que consigas mas clientes, en
definitiva, esto demuestra que los clientes mencionan que nunca han resuelto un
problema de salud medica mediante el blog del consultorio medico, ya que el
consultorio no tiene un blog donde da tips sobre como cuidar o auxiliar una
emergencia de un nifio, por lo tanto, al médico le falta implementar su empresa y

adaptarse a la tecnologia.

En la tabla y figura 25 se puede visualizar que el 47,06% de los clientes menciona
que nunca ha recibido el diagnostico de su salud mediante su correo electrénico,
quien discrepa con el libro de Dalongaro & Froemming (2012) quien concluyo que
uno de los medios que siempre ha sido de mucha ayuda en la comunicacién es el
correo electrénico pues a través de este canal se puede establecer una comunicacion
con el cliente de manera rapido, sin embargo, este puede ser respondido cundo se
quiera o pueda. El correo electronico es, uno de los canales de comunicacién mas

preferidos por los clientes y las empresas, en definitiva, esto demuestra que los
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clientes mencionan que nunca han recibido el diagnostico de su salud mediante su
correo electrénico, ya que el consultorio no cuenta con ese tipo de servicio, y todo es
personalizado y en el momento que llega el paciente, ya que el consultorio cuenta

con el servicio de laboratorio clinico, para las muestras inmediatas de los pacientes.

En la tabla y figura 26 se puede visualizar que el 44,12% de los clientes
menciona que mediante su Apps nunca ha podido visualizar su historial clinico, quien
discrepa con el libro de Izquierdo (2018) donde menciona que en la actualidad existen
diversas aplicaciones con las cuales el cliente puede ponerse en contacto con la
empresa. Este es un medio muy eficaz, pues este tipo de aplicaciones brindan muchas
posibilidades, ya que a través de ellas se pueden promocionar los productos o
servicios de una empresa en particular y a la vez contribuyen a establecer una
comunicacion entre el cliente y la empresa, siempre y cuando se habiliten los
formularios de contacto; en definitiva, esto demuestra que los clientes mencionan
que mediante su Apps nunca ha podido visualizar su historial clinico, porque el
consultorio no ha implementado ese sistema, ademas en Sullana no existe aun ese
sistema, donde el paciente puede ver informacién de su tratamiento, diagnésticos de

su salud mediante un sistema o linea.

En la tabla y figura 27 se puede visualizar que el 39,71% de los clientes
menciona que el consultorio médico a veces realiza campafias de salud mediante sus
redes sociales, quien discrepa con el libro de Vera (2017) define que una manera de

comunicarse es a través de las redes sociales, las cuales existen desde hace una
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década, y que traen muchos beneficios e inconvenientes, pues si se analiza la
situacion, ofrecer atencion al cliente por medio de las redes sociales no es tarea facil,
pues requiere de una detenida investigacion antes de hacerlo. Quieres reflexionar un
poco mas acerca de ello. Puedes empezar echando un vistazo a sus ventajas y sus
desventajas, en definitiva, esto demuestra que los clientes mencionan que el
consultorio médico a veces realiza campafias de salud mediante sus redes sociales,
ya que el consultorio no realiza ni hace uso de estos medios de comunicacién, por lo

tanto, no hace ningln tipo de anuncios en las redes sociales, ni en su pagina web.

En la tabla y figura 28 se puede visualizar que el 58,82% de los clientes
menciona que el personal de atencidn al cliente siempre esta capacitado para brindar
una correcta atencién, quien coincide con los resultados obtenidos en la tesis de
Barba (2019) en su trabajo de investigacién denominado “Caracterizacion de la
gestion de calidad y competitividad de las MYPE sector servicio-rubro consultorios
dentales, provincia de Sullana afio 2018, quien determino que los Gerentes, siempre
se capacitan para formarse y dirigir el cambio; y de la misma forma coincide con el
libro de lzquierdo (2018) menciona que la atencidn presencial requiere de mucho
esfuerzo y dedicacion, pero que si se hace u buen trabajo se obtienen muchos
beneficios, este canal se da a través del humano directo, caracteristica de la que
carecen otros medios. Por otro lado, se les recomienda que si van a usa este canal de
comunicacion para relacionarse con sus clientes, elijan a una persona capacitada para
ello; en definitiva, esto demuestra que los clientes mencionan que el personal de
atencion al cliente siempre esta capacitado para brindar una correcta atencién, ya que

los clientes son lo més importante de la empresa y necesitan para ser mas rentables.
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V1. Conclusiones

5.1. Conclusiones

Las dimensiones de calidad de servicio que se identifican en el Consultorio
Médico Pediatrico Nifio Sano es capacidad de respuesta ya que el medico que atiende
en el consultorio inspira confianza a través de la respuesta a las preguntas de un modo
sensible y oportuno; ademas el personal muestra empatia al momento de brindar
servicio; intangibilidad porque se sienten satisfecho con la atencion brindada;
seguridad ya que la persona encargada de los informes lo orient6 y explico de manera
clara y adecuada sobre los pasos o tramites para la atencién; fiabilidad ya que los

clientes encuentra las citas disponibles y obtiene con facilidad.

Los beneficios de calidad de servicio que se describen en el Consultorio
Médico Pediatrico Nifio Sano es que los clientes recomiendan los servicios médicos,
ademas esta satisfecho con la atencion brindada por el cual regresa, asimismo
mantiene una buena relacién con el medico el cual le permite ser mejor que la
competencia; también regresa al consultorio por el trato amable que recibe de parte
el personal; y los pacientes se incrementan porque se sienten cdmodos y en confianza
cuando son evaluados por el personal médico; ademas la atencion en caja fue rapida

y oportuna; pero a veces los clientes estan conformes con el tiempo de espera que
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experimenta para ser atendido en las instalaciones; y en ningin momento ha

presentado queja o reclamo en contra del consultorio.

Las fases de atencion al cliente que se describen en el Consultorio Médico
Pediatrico Nifio Sano son resolucion ya que en el consultorio resolvieron las dudas
de su problema de salud; contacto ya que la secretaria brinda un trato bueno y amable
al momento de brindar informacion sobre las especialidades; obtencion de
informacion mediante el procedimiento que le realiz6 el médico le permitié obtener
informacion adecuada para el diagndstico; y finalizacion porque el personal ha

establecido una fuerte conexion con los pacientes con la finalidad de fideliza;

Los canales de comunicacion de atencidn al cliente que se identifican en el
Consultorio Médico Pediatrico Nifio Sano es que el personal de atencién al cliente
esta capacitado para brindar una correcta atencion; pero a veces el consultorio médico
realiza promocion y publicidad en su péagina web; ademas pocas veces realiza
campafas de salud mediante sus redes sociales; y no a solicitado una receta médica
por medio de una llamada telefonica; menos ha solicitado una cita médica utilizando
el internet; asimismo los clientes nunca han recibido el diagnostico de su salud
mediante su correo electronico; y por ultimo no han resuelto un problema de salud

medica mediante el blog del consultorio médico.
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1. Cronograma

CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES

Afio Afio
N° | Actividades 2020 2021
Semestre | Semestre Il | Semestre | Semestre Il
Mes Mes Mes Mes
11234 |1]2]|3 112(3|4(1/2|3|4
1 | Elaboracién del Proyecto X X X X X
2 | Revision del proyecto por el X
jurado de investigacion
3 | Aprobacién del proyecto por X
el Jurado de Investigacion
4 Exposicién del proyecto al X
Jurado de Investigacion
5 Mejora del marco tedérico X
6 | Redaccidn de la revision de la X
literatura.
7 | Elaboracion del X
consentimiento informado (*)
8 | Ejecucidn de la metodologia X
9 Resultados de la investigacion X
10 | Conclusiones y
recomendaciones
11 | Redaccién del pre informe X
de Investigacion.
12 | Reaccion del informe final X
13 | Aprobacion del informe X
final por el Jurado de
Investigacion
14 | Presentacion de ponencia en X
jornadas de investigacion
15 | Redaccion de articulo X

cientifico
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2. Presupuesto

PRESUPUESTO
(Expresado en nuevo soles)

Categoria Base | % onuamero | Total (S/.)
Suministros (*)
- Impresiones S/0.10 100 S/10.00
- Fotocopias S/0.05 250 S/12.50
- Empastado S/25.00 2 S/50.00
- Papel bond A-4 (500 hojas) S/12.00 2 S/24.00
- Usb S/30.00 1 S/30.00
- Libros de investigacion S/230.00 2 S/460.00
- Libros S/150.00 3 S/450.00
- Cuaderno S/25.00 1 S/25.00
- Resaltador S/4.00 2 S/8.00
- Lapiceros S/1.00 2 S/2.00
SERVICIOS
- Uso de Turnitin S/50.00 2 S/100.00
Sub total S/1,171.50
Gastos de viaje S/15.00 16 S/240.00
- Pasajes para recolectar informacion S/12.00 15 S/180.00
Sub total S/420.00
Total de presupuesto desembolsable S/1,591.50

Presupuesto no desembolsable (Universidad)

Categoria Base % o numero | Total (S/.)
Servicios
- Uso de Internet (Laboratorio de
Aprendizaje Digital - LAD S/30.00 4 S/120.00
- Blsqueda de informacidn en base de datos | S/35.00 2 S/70.00
- Soporte informatico (Modulo de
Investigacion del ERP University - MOIC) | S/40.00 4 S/160.00
- Publicacion de articulo en repositorio
institucional S/50.00 1 S/50.00
Sub total S/400.00
Recurso humano
- Asesoria personalizada (5 horas por
semana) S/63.00 4| S/252.00
Sub total S/252.00
Total de presupuesto no desembolsable S/652.00
Total (S/.) S/2,243.50
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3.

Instrumento de recoleccion de datos

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

FACULTAD DE CIENCIAS CONTABLES, FINANCIERAS Y

la recopilacién de informacion, que presenta fines relativamente académicos, en este
caso la realizacién de mi tesis universitaria. Considerando al Consultorio Médico

Pediatrico Nifio Sano. Como una de las seleccionadas para dicho trabajo; esperando

ADMINISTRACION

CUESTIONARIO DIRIGIDO A LOS CLIENTES

contar con sincero apoyo.

de la calidad de servicio y estrategias de atencion al cliente en el Consultorio Médico

Pediatrico Nifio Sano Sullana 2020.

ADMINISTRATIVAS ESCUELA PROFESIONAL DE

A continuacién, se presenta un conjunto de preguntas que tiene por objetivo

El cuestionario tiene por objetivo: Determinar las principales caracteristicas

Instrucciones: Sirvase a marcar con una “x” la opcion que usted considera

la correcta.
CASI A CASI
N PREGUNTA SIEMPRE SIEMPRE | VECES | NUNGA NUNCA
CALIDAD DE SERVICIO

¢Cuando se acerca al
consultorio médico las
citas se encuentren
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disponibles y obtiene con
facilidad?

¢La persona encargada de
los informes lo orient0 y
explico de manera clara y
adecuada sobre los pasos o
tramites para la atencion?

¢El médico que atiende en
el consultorio inspira
confianza a través de la
respuesta a las preguntas
de un modo sensible y
oportuno?

¢El personal muestra
empatia al momento de
brindar servicio?

¢Usted se siente satisfecho
con la atencion brindada en
el consultorio?

¢ Usted esta satisfecho con
la atencion brindada por el
cual regresa al mismo
consultorio?

¢Usted esta dispuesto a
pagar un precio mayor por
el servicio en el consultorio
médico?

¢Considera que los
pacientes se incrementan
porque se sienten comodos
y en confianza cuando son
evaluados por el personal
médico?

¢Usted regresa al
consultorio por el trato
amable que recibe de parte
el personal?

10

¢Usted esta conforme con
el tiempo de espera que
experimenta para ser
atendido en las
instalaciones del
consultorio?

11

¢Usted recomienda los
servicios médicos del
consultorio?
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12

¢La atencion en caja fue
rapida y oportuna por el
cual recomienda al
consultorio?

13

¢En algin momento ha
presentado queja o reclamo
en contra del consultorio
médico?

14

¢La buena infraestructura
mejora la imagen del
consultorio?

15

¢Usted mantiene una buena
relacién con el medico el
cual le permite ser mejor
que la competencia?

16

¢Considera que existe
buena comunicacion entre
el personal y el médico del
consultorio?

ESTRATEGIAS DE ATEN

CION AL CLIENTE

17

¢La secretaria brinda un
trato bueno y amable al
momento de brindar
informacidn sobre las
especialidades?

18

¢El procedimiento que le
realizo el médico le
permitio obtener
informacion adecuada para
el diagndstico?

19

¢En el consultorio
resolvieron las dudas de su
problema de salud?

20

¢ Considera que el personal
ha establecido una fuerte
conexion con los pacientes
con la finalidad de
fideliza?

21

¢Ha solicitado una cita
médica utilizando el
internet?

22

¢El consultorio médico
realiza promocion y
publicidad en su pagina
web?
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23

¢A solicita una receta
médica por medio de una
Ilamada telefonica?

24

¢Ha resuelto un problema
de salud medica mediante
el blog del consultorio
médico?

25

¢Ha recibido el diagnostico
de su salud mediante su
correo electronico?

26

¢Mediante su Apps ha
podido visualizar su
historial clinico?

27

¢El consultorio médico
realiza camparias de salud
mediante sus redes
sociales?

28

¢ Considera que el personal
de atencion al cliente esta
capacitado para brindar
una correcta atencion?

Muchas gracias por su colaboracion.
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4. AnAlisis de confiabilidad

ANALISIS DE CONFIABILIDAD
Mg. Lic. Carlos David Ramos Rosas.

ESPECIALIDAD: Licenciado en Administracion de empresas

COLEGIATURA: 3509

Validez y confiabilidad:

Para evaluar el instrumento en su validez y confiabilidad se realizo una prueba piloto,
a fin de garantizar la calidad de los datos. El instrumento se aplico a 68 personas con

el fin de explotar sobre la claridad y comprension de las preguntas

Validez: el instrumento que midio la Calidad de Servicio y Social Media Marketing
en el Restaurante la Cocina de Alfredo. Sullana, 2020; fue validado por expertos que
acreditan 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 sttistical Packge for the Social Sciences

(SPSS) version 25. Dando el siguiente resultado

’ " Lic. Adm.CARLOS DAVID RAMOS ROSAS
[t\ REG. UNIC. DE COLEG. 03509
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Estadisticas de fiabilidad

Alfa de
Cronbach
basada en
elementos
Alfa de estandariza N de
Cronbach dos elementos
,928 ,931 28

Estadisticas de total de elemento

Media de  Varianza de Alfa de
escalasiel escalasiel Correlacion Cronbach si
elemento se elemento se  total de Correlacion el elemento

ha ha elementos = mudltiple al se ha
suprimido suprimido corregida cuadrado suprimido
P1 52,51 400,194 -,237 ,455 ,938
P2 52,90 378,541 ,192 ,406 ,931
B3 53,16 364,675 572 ,638 ,926
P4 53,37 366,415 ,588 ,758 ,926
P5 52,59 366,007 ,380 ,645 ,929
P6 52,85 357,471 ,565 ,700 ,926
P7 53,18 365,043 ,545 ,763 ,926
P8 53,06 357,489 ,672 ,788 ,924
P9 53,24 361,944 ,612 AT ,925
P10 5331 363829 550 779 926
P11 53,00 354,179 ,708 ,833 ,924
P12 53,22 362,742 ,544 ,755 ,926
P13 53,18 361,342 ,612 ,693 ,925
P14 53,21 357,927 ,698 800 924

) )
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P15
P16
P17
P18
P19
P20
P21
P22
P23
P24
P25
P26
P27
P28

53,16
53,06
52,57
52,29
52,84
52,87
52,97
52,99
52,99
52,93
52,51
52,88
53,18
53,21

363,660
355,041
356,696
359,733
358,944
353,370
363,850
353,239
358,403
362,397
353,985
348,374
359,610
357,927

,607
A3
,595
464
,605
,698
,501
,749
,632
,556
,633
,710
,637
,698

787
,893
,720
731
,842
,854
,729
,818
,808
,685
,691
,875
,815
,800

,925
,924
,925
,928
,925
,924
,927
,923
,925
,926
,925
,923
,925
,924

e

"{ Lic. Adm.CARLOS DAVID RAMOS ROSAS
REG. UNIC. DE COLEG. N°03509
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5. Cuadro de resultados

PR

Variable

Dimensiones

OE/l

INDICADORES

Primer OE

Items

RESULTADOS POR PORCENTAJES

SIEMP
RE

CASI
SIEMP
RE

A
VECE
S

CASI
NUNC
A

NUNC
A

OI21AJI3S 3p peplje)d

Dimensiones

Fiabilidad

¢Cuando se
acerca al
consultorio
médico las
citas se
encuentren
disponibles y
obtiene con
facilidad?

48,53%

33,82%

11,76%

2,94%

2,94%

Seguridad

¢La persona
encargada de
los informes
lo orientd y
explico de
manera clara
y adecuada
sobre los
pasos o
tramites para
la atencion?

54,41%

20,59%

13,24%

5,88%

5,88%

Capacidad de
respuesta

¢El médico
que atiende en
el consultorio
inspira
confianza a
través de la
respuesta a las
preguntas de
un modo
sensible y
oportuno?

58,82%

22,06%

8,82%

4,41%

5,88%

Empatia

¢El personal
muestra
empatia al
momento de
brindar
servicio?

58,82%

27,94%

7,35%

1,47%

4,41%

Intangibilidad

¢Usted se
siente
satisfecho con
la atencion
brindada en el
consultorio?

58,82%

23,53%

10,29%

2,94%

4,41%
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Segundo OE

10

11

Beneficios

Mayor lealtad de
los consumidores

¢ Usted esta
satisfecho con
la atencion
brindada por
el cual regresa
al mismo
consultorio?

60,29%

22,06%

10,29%

4,41%

2,94%

Mayor rentabilidad

¢ Usted esta
dispuesto a
pagar un
precio mayor
por el servicio
enel
consultorio
médico?

25,00%

26,47%

30,88%

11,76
%

5,88%

Incremento de las
ventas

¢Considera
que los
pacientes se
incrementan
porque se
sienten
comodos y en
confianza
cuando son
evaluados por
el personal
médico?

55,88%

27,94%

8,82%

4,41%

2,94%

Mas ventas
individuales

¢ Usted
regresa al
consultorio
por el trato
amable que
recibe de
parte el
personal?

58,82%

25,00%

7,35%

2,94%

5,88%

Disposicion para
comprar

¢ Usted esta
conforme con
el tiempo de
espera que
experimenta
para ser
atendido en
las
instalaciones
del
consultorio?

32,35%

33,82%

29,41%

2,94%

1,47%

Clientes indirectos

¢Usted
recomienda
los servicios

63,24%

22,06%

11,76%

1,47%

1,47%
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médicos del
consultorio?

12

Menores gastos

¢La atencioén
en caja fue
rapida y
oportuna por
el cual
recomienda al
consultorio?

51,47%

26,47%

16,18%

4,41%

1,47%

13

Menos quejas y
reclamaciones

¢Enalgun
momento ha
presentado
quejao
reclamo en
contra del
consultorio
médico?

10,29%

2,94%

10,29%

13,24
%

63,24
%

14

Mejor imagen

¢La buena
infraestructura
mejora la
imagen del
consultorio?

48,53%

38,24%

7,35%

1,47%

4,41%

15

Sobresalir entre la
competencia

¢Usted
mantiene una
buena
relacion con
el medico el
cual le
permite ser
mejor que la
competencia?

60,29%

23,53%

11,76%

1,47%

2,94%

16

Mejor clima de
trabajo

;Considera
gue existe
buena
comunicacion
entre el
personal y el
médico del
consultorio?

55,88%

26,47%

11,76%

4,41%

1,47%
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PR

Variable

Dimensiones

Indicadores

Tercer OE

Items

RESULTADOS POR PORCENTAJES

CASI
SIEMP
RE

SIEMPRE

A
VECES

CASI
NUNC
A

NUNC
A

17

18

19

20

21

22

3)UBI[D [ UOIdualy ap selbajesis

Fases

Contacto

¢La secretaria
brinda un trato
bueno y
amable al
momento de
brindar
informacion
sobre las
especialidades?

61,76% 27,94%

5,88%

2,94%

1,47%

Obtencidn de
informacion

SEl
procedimiento
que le realizd
el médico le
permitié
obtener
informacién
adecuada para
el diagndstico?

58,82% 25,00%

10,29%

1,47%

4,41%

Resolucion

¢(Enel
consultorio
resolvieron las
dudas de su
problema de
salud?

64,71% 25,00%

5,88%

1,47%

2,94%

Finalizacion

¢Considera que
el personal ha
establecido una
fuerte
conexion con
los pacientes
con la finalidad
de fideliza?

52,94% 29,41%

11,76%

1,47%

4,41%

Cuarto OE

Canales de
comunicacion

El chat

¢Ha solicitado
una cita
médica
utilizando el
internet?

19,12% 10,29%

33,82%

7,35%

29,41
%

Una pagina
web

¢El consultorio
médico realiza
promocion y
publicidad en
su pagina web?

20,59% 26,47%

27,94%

4,41%

20,59
%
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23

24

El teléfono

(A solicita una
receta médica
por medio de
una llamada
telefénica?

8,82%

19,12%

36,76%

10,29
%

25,00
%

25

Un blog

¢Ha resuelto
un problema de
salud medica
mediante el
blog del
consultorio
médico?

11,76%

11,76%

22,06%

17,65
%

36,76
%

26

El correo
electrénico

¢Ha recibido el
diagnostico de
su salud
mediante su
correo
electronico?

14,71%

4,41%

25,00%

8,82%

47,06
%

27

Apps

¢ Mediante su
Apps ha
podido
visualizar su
historial
clinico?

13,24%

8,82%

26,47%

7,35%

44,12
%

28

Redes
sociales

¢El consultorio
médico realiza
campafias de
salud mediante
sus redes
sociales?

16,18%

19,12%

39,71%

1,47%

23,53
%

Atencion
presencial

¢Considera que
el personal de
atencion al
cliente esta
capacitado
para brindar
una correcta
atencion?

58,82%

25,00%

11,76%

2,94%

1,47%
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7. Validacioén del instrumento

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES DE CHIMBOTE
DEPARTAMENTO DE INVESTIGACION
JUICIO DE EXPERTOS

Yo, Carlos David Ramos Rosas, identificado con DNI: 03694324, Magister en
Administracion de Empresas y ejerciendo actualmente como experto; por medio de la
presente hago constar que he revisado con fines de validacion el (los) instrumento (s)

de recoleccion de datos del trabajo:

“CALIDAD DE SERVICIO Y ESTRATEGIAS DE ATENCION AL CLIENTE EN
EL CONSULTORIO MEDICO PEDIATRICO NINO SANO SULLANA 20207,
presentado por la estudiante universitaria COSIOS CELI, CHEYLA YANINA de la
escuela de Administracion. Los resultados de la revision realizada corresponden a
aspectos como la adecuacion (correspondencia del contenido de la pregunta con los
objetivos de la investigacion); la pertinencia (relacion estrecha de la pregunta con la
investigacion) y la redaccion (interpretacion univoca del enunciado de la pregunta, a
través de la claridad y precision del uso del vocabulario técnico) de cada uno de los

items presentados; el detalle se presenta en el cuadro a continuacion:

< it

, "} Lic. Adm.CARLOS DAVID RAMOS ROSAS
. é‘\w REG. UNIC. DE COLEG. 03509
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Orden

MATRIZ DE VALIDACION DE JUICIO DE EXPERTOS
CRITERIOS DE EVALUACION
Se
(Es . 3 . necesita
Pregunta pertinente 6N9cesxtla dgEs. més items
con el ::iom": e, fec nmosc; para
concepto? ccion? | aquiescente? | oo
concepto?
VARIABLE DE CALIDAD DE . g s "
SERVICIO Si | No | Si No Si No Si | No

(Cuando se acerca al
consultorio médico las citas se
encuentren  disponibles y
obtiene con facilidad?

(La persona encargada de los
informes lo orienté y explico de
manera clara y adecuada sobre
los pasos o tramites para la
atencion?

(El médico que atiende en el
consultorio inspira confianza a
través de la respuesta a las
preguntas de un modo sensible y
oportuno?

(El personal muestra empatia al
momento de brindar servicio?

(Usted se siente satisfecho con
la atencién brindada en el
consultorio?

(Usted esta satisfecho con la
atencion brindada por el cual
regresa al mismo consultorio?

(Usted esta dispuesto a pagar un
precio mayor por el servicio en
el consultorio médico?
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(Considera que los pacientes se
incrementan porque se sienten
comodos y en confianza cuando
son evaluados por el personal
médico?

(Usted regresa al consultorio
por el trato amable que recibe de
parte el personal?

(Usted estd conforme con el
tiempo de  espera  que
experimenta para ser atendido
en las instalaciones  del
consultorio?

(Usted recomienda los servicios
médicos del consultorio?

¢(La atencién en caja fue rapida
y oportuna por el cual
recomienda al consultorio?

(En algin  momento ha
presentado queja o reclamo en
contra del consultorio médico?

(La  buena infraestructura
mejora la  imagen  del
consultorio?

(Usted mantiene una buena
relacién con el medico el cual le
permite ser mejor que la
competencia?

(Considera que existe buena
comunicacion entre el personal
y el médico del consultorio?

s

|, Lic. Adm.CARLOS DAVID RAMOS ROSAS
%)
Y74\ REG. UNIC. DE COLEG. W03509

FIRMA DEL EVALUADOR
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MATRIZ DE VALIDACION DE JUICIO DE EXPERTOS

CRITERIOS DE EVALUACION
Se
(Es . 3 . necesita
Pregunta pertinente (Necesita iEs més items
Orden con el mejorar la | tendencioso para
concepto? redaccion? | aquiescente? medir el
concepto?
VARIABLE DE ESTRATEGIA . g ] "
DE ATENCION AL CLIENTE Si | No | Si | No Si No | Si | No
(La secretaria brinda un trato
bueno y amable al momento de
17 |brindar informacion sobre las| X X X X
especialidades?
(El procedimiento que le realizé
el médico le permitié obtener
18 |informaciéon adecuada para el| X X X X
diagnéstico?
(En el consultorio resolvieron
19 |las dudas de su problema de| x X X X
salud?
(Considera que el personal ha
establecido una fuerte conexion
20 |con los pacientes con la| X X X X
finalidad de fideliza?
(Ha solicitado una cita médica
21 | utilizando el internet? X X X X
(El consultorio médico realiza
22 |promocién y publicidad en su| x X X X
pagina web?
(A solicita una receta médica
23 |por medio de una llamada| x X X X
telefonica?
(Ha resuelto un problema de
24 |salud medica mediante el blog| x X X X
del consultorio médico?
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25

(Ha recibido el diagnostico de
su salud mediante su correo
electronico?

26

(Mediante su Apps ha podido
visualizar su historial clinico?

27

(El consultorio médico realiza
campanas de salud mediante sus
redes sociales?

28

(Considera que el personal de
atencion al cliente  esta
capacitado para brindar una

correcta atencion?
%ﬂq

’" Lic. Adm.CARLOS DAVID RAMOS ROSAS
A“ REG. UNIC. DE COLEG. N°03509

FIRMA DEL EVALUADOR
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8. Turnitin

E H Navegacion

regas
Seccion 1
Titulo Fecha de inicio Fecha limite de entrega Fecha de publicacién
tumitin-informe final - Secin 1 2 ene 2021- 0217 5 mar 2021 - 0247 27 ene 2021- 0230
3 Actualizar entregas
Titulo de la Identificador del trabajo de -
. Entregado Similitud
Entrega Turnitin
= Ver recibo digital Informe 1513875870 02201 0% . k3 -
1529

e ©
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9. Consentimiento informado

o
,
5
<5
L

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

PROTOCOLO DE CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA ENCUESTAS

(Ciencias Sociales)

La finalidad de este protocolo en Ciencias Sociales, es informarle sobre el proyecto de investigacion y
solicitarle su consentimiento. De aceptar, el investigador y usted se quedaran con una copia.

La presente investigacion se titula Calidad de servicio y estrategias de atencién al cliente en el
Consultorio Médico Pediatrico Nifio Sano Sullana 2020 y es dirigido por Cosios Celi, Cheyla Yanina,
investigador de la Universidad Catélica Los Angeles de Chimbote.

El propésito de la investigacion es: Determinar las principales caracteristicas de la calidad de servicio y
estrategias de atencién al cliente en el Consultorio Médico Pediatrico Nifio Sano Sullana 2020. Para ello,

se le invita a participar en una encuesta que le tomara 10 minutos de su tiempo. Su participacién en la

investigacion es c voluntaria y anénima. Usted puede decidir interrumpirla en cualquier

1
p

momento, sin que ello le genere ningun perjuicio. Si tuviera alguna inquietud y/o duda sobre la
investigacion, puede formularla cuando crea conveniente.

Al concluir la investigacion, usted sera informado de los resultados a través de 973 755 155. Si desea,
también podra escribir al correo sheylacosios@hotmail.com para recibir mayor informacién. Asimismo,
para consultas sobre aspectos éticos, puede comunicarse con el Comité de Etica de la Investigacion de la

universidad Catélica los Angeles de Chimbote.

Si esta de acuerdo con los puntos anteriores, complete sus datos a continuacion:

Nombre:Cﬁe(Sw BOGM K \‘VA} :r A R/] nILL‘J

_ Y/ 4

Correo electrnico: (mé—.e lgf 2092 &} H oTma, Wall'aaa)

Firma del participante:

P g
- ICO PEDIATRA
— C.M.P.2466 RNE 27897

Firma del investigador (o encargado de recoger informacién): j@ .

COMITE INSTITUCIONAL DE ETICA EN INVESTIGACION — ULADECH CATOLICA
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