UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

FACULTAD DE CIENCIAS E INGENIERIA,

ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

CALIDAD DE SERVICIO Y ATENCION AL CLIENTE EN LA
CLINICA SANTA ROSA SULLANA S.A.C. EN EL DISTRITO
DE SULLANA ANO 2020

TESIS PARA OPTAR EL TITULO PROFESIONAL DE
LICENCIADA EN ADMINISTRACION

AUTORA

PALACIOS CAMPOVERDE, KELLY YUSEL
ORCID: 0000-0002-6857-7573

ASESORA
PALACIOS DE BRICENO, MERCEDES RENEE
ORCID 0000-0001-8823-2655

SULLANA - PERU

2022



2. EQUIPO DE TRABAJO

AUTORA
Palacios Campoverde, Kelly Yusel

ORCID: 0000-0002-6857-7573
Universidad Catolica Los Angeles De Chimbote Estudiante de Pregrado,

Sullana, Perl

ASESORA
Palacios de Bricefio, Mercedes Reneé

ORCID 0000-0001-8823-2655
Universidad Catolica los Angeles de Chimbote Facultad de Ciencias e

Ingenieria, Escuela Profesional de Administracion, Chimbote, Peru

JURADO

Rosillo de Purizaca, Maria del Carmen
ORCID 0000 0003 2177 5676
Salinas Gamboa, José German
ORCID 0000-0002-8491-0751

Mino Asencio, Maria

ORCID 0000-0003-1132-2243



3. HOJA DE FIRMA DEL JURADO Y ASESOR

Rosillo de Purizaca, Maria del Carmen
ORCID 0000 0003 2177 5676

Presidente

Salinas Gamboa, José German
ORCID 0000-0002-8491-0751

Miembro

Mino Asencio, Maria
ORCID 0000-0003-1132-2243

Miembro

Palacios de Bricefio, Mercedes Reneé
ORCID 0000-0001-8823-2655

Asesora



4. AGRADECIMIENTO

A Clinica Santa Rosa Sullana que me
dieron su gran apoyo en la recopilacion de

informacion para poder realizar mi trabajo

de investigacion.



DEDICATORIA

A Dios por iluminarme siempre a lo largo
de mi vida y de mi carrera profesional

permitiéndome la culminacién de mi Tesis.



5. RESUMEN Y ABSTRACT

La presente investigacion tuvo como objetivo general determinar las principales
caracteristicas de la Calidad de servicio y atencion al cliente en la Clinica Santa Rosa
Sullana S.A.C. en el distrito de Sullana afio 2020; con el cual da respuesta a la siguiente
interrogante: ¢Cuales son las principales caracteristicas de la Calidad de servicio y
atencion al cliente en la Clinica Santa Rosa Sullana S.A.C. en el distrito de Sullana
afio 2020?, la investigacion fue de nivel descriptiva, tipo cuantitativa, disefio no
experimental de corte transversal. Para la recopilacion de la informacidn se utilizo la
técnica de la encuesta y el instrumento del cuestionario, conformado de 27 preguntas
cerradas, la poblacion en la variable calidad de servicio y atencion al cliente es 384
clientes. Después del analisis de los datos obtenidos se obtuvo que el 58.33% de los
clientes consideran que siempre esta satisfecho con la atencion inmediata que le
brindan en la clinica Santa Rosa, el 46.88% de los clientes consideraron que el personal
siempre ha establecido una fuerte conexion con los pacientes con la finalidad de
fidelizar, y concluyo que las estrategias de la Calidad de servicio, el cual el cliente esta
satisfecho con la atencion inmediata que le brinda el personal, donde en los ultimos
tiempos la clinica ha mejorado el control y monitoreo del proceso en ambientes
médicos de emergencias las estrategias de atencion al cliente es que el personal ha

establecido una fuerte conexidn con los pacientes con la finalidad de fidelizar.

Palabras claves: Calidad, servicio, atencion.

Vi



vii

ABSTRACT

The general objective of this research was to determine the main characteristics of the
Quality of service and customer care at the Santa Rosa Sullana S.A.C. in the district
of Sullana year 2020; with which he answers the following question: What are the
main characteristics of the Quality of service and customer service at the Santa Rosa
Sullana S.A.C. in the district of Sullana year 20207, the research was descriptive level,
quantitative type, non-experimental cross-sectional design. To collect the information,
the survey technique and the questionnaire instrument were used, consisting of 27
closed questions, the population in the variable quality of service and customer care is
384 customers. After analyzing the data obtained, 58.33% of the clients considered
that they are always satisfied with the immediate care they receive at the Santa Rosa
clinic, 46.88% of the clients consider that the staff has always established a strong
connection with the patients in order to build loyalty, and | conclude that the Quality
of service strategies, which the client is satisfied with the immediate attention provided
by the staff, where in recent times the clinic has improved the control and monitoring
of the process in emergency medical environments customer service strategies is that

the staff has established a strong connection with patients in order to build loyalty.

Keywords: Quality, service, attention.
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. Introduccion
Segun el Instituto Nacional de Estadistica e Informatica del Peru (INEI), existen
2 millones, 3,32 millones 218 empresas, de las cuales mas del 95% pertenecen al
sistema Mype. Perl ocupa el puesto 51 entre los pilares de proteccién de inversores
minoritarios en 190 economias. Es importante reconocer la importancia de las micro
y pequefias empresas para el desarrollo econdmico del Per( por su alta concentracion
y alta relevancia para los emprendedores. Por tanto, Mypes debe seguir estas reglas de

0ro para generar una ventaja competitiva sostenible. (Norefia, 2019)

Ademas, las Mypes en Perl no solo crearon empleos, sino que también
contribuyd al crecimiento econémico. Sin embargo, a pesar de esto, la calidad de estos
trabajos es variada. La tasa de subempleo es alta y la mayor parte lo realizan mujeres
que no reciben remuneracion la mayor parte del tiempo. Hay una variedad de
microempresas en el medio ambiente. Muchas microempresas son autosuficientes.
Algunas otras microempresas han utilizado mecanismos de produccion a través de
tecnologia compleja y mantienen estrechas relaciones con grandes empresas del sector
formal. Por lo tanto, las microempresas son reconocidos La importancia de también es
muy importante. Micro y pequefias empresas, porque la economia del Peri esta
altamente concentrada y altamente relacionada con el emprendimiento. (Llenque,

2019)

Por ello, el gobierno peruano no ha ignorado la importancia de las pequefias y
medianas empresas para el desarrollo de nuestro pais. Por lo tanto, les da estandares
para fortalecer el desarrollo y el desarrollo. En Per(, existen muchos programas

publicos y privados que apoyan a las Mypes. Dentro del sector publico, las iniciativas



son implementadas por diversos organismos, entre ellos el Ministerio de Trabajo y
Promocion del Empleo (MTPE), el Ministerio de la Mujer y Desarrollo Social
(MIMDES) y el Ministerio de la Produccion (MP). Estos planes varian mucho en
enfoque, alcance e intervenciones, asi como en capacidades de gestion. Si bien las
instituciones del MTPE y el Ministerio de la Produccidn suelen estar claramente
comprometidas con el mejoramiento de la productividad y la competitividad, las
instituciones del MIMDES forman parte de la estrategia de reduccion de la pobreza.
Esta distincion significa diferentes estrategias de intervencion, procesos de seleccion

de beneficiarios y servicios prestados. (Tello, 2018)

En la actualidad, la calidad se ha convertido en un socio importante de los
productos y servicios que comercializa la empresa en el mercado interno y externo, es
decir, han trascendido las fronteras nacionales. Por lo tanto, la importancia de la
calidad de los productos y servicios se ha incrementado considerablemente en los
ultimos tiempos, y lo que se esta comprometiendo; en la cobertura de las actividades
empresariales se ha ampliado significativamente, y el continuo crecimiento de la
calidad se debe especialmente a las crecientes necesidades de los consumidores y
usuarios, superando a los clientes empresariales, es decir, intermediarios en la cadena

empresarial. (Lastra, 2017)

La satisfaccion de los usuarios que tienen acceso a los servicios de salud ha
mejorado mucho porgue, en promedio, fue del 70% en 2014. El indice de satisfaccion
de los que recibieron tratamiento en la clinica fue del 87%, el indice de satisfaccion de
los que recibieron tratamiento en Minsa fue del 66%, el indice de satisfaccion de
Essalud fue del 68% y el indice de satisfaccion de las fuerzas armadas fue del 82%. A

nivel nacional, la region amazoénica tiene el mayor indice de satisfaccion (98%),



seguida de Tumbes y Piura con 88,10% y 81,40% respectivamente. Explicé que para
evaluar la satisfaccion es necesario considerar el tiempo que los usuarios invierten en
llegar a la institucion proveedora de servicios de salud (IPRESS), el tiempo de
consulta, el tiempo que les da el médico y el tiempo para posponer la cita. (Mufioz,

2016)

Ademas, en los ultimos afios, el rapido desarrollo de la red médica ha permitido
la integracion de clinicas en todo el Per(. Sin embargo, si bien esto significa una mayor
calidad de servicio, aun no se ha traducido en la preferencia de los peruanos por acudir
a centros de salud privados. Las clinicas privadas son la tercera opcion preferida, con
un 16,3% de las personas que buscan atencién acuden a la clinica. El 13,1% de las
personas acudi6 a EsSalud, menos del 1% acudié a alguna fuerza armada o comisaria,
y el 1,7% acudié al domicilio o domicilio del curandero. Sin embargo, como
mencionamos al principio de la nota, el acceso a las clinicas privadas no ha aumentado
mas. En otras palabras, a pesar del vigoroso desarrollo de las clinicas y redes médicas,
todavia no puede atraer a mas pacientes. Creemos que el estancamiento de la industria
no se debe a la calidad del servicio, sino a que no ha podido brindar a la mayoria de
los hogares peruanos productos suficientemente atractivos y econdmicamente

asequibles. (Alvarez, 2018)

Ademas, es muy importante que las clinicas cuenten con una certificacion de
calidad, porque puede ayudarlo a ordenar, registrar y estandarizar los procedimientos
administrativos y médicos. Los centros medicos pueden aprobar una variedad de
certificaciones de calidad, la mas importante de las cuales es la JCI. Esta organizacion
de calidad médica coopera con mas de 50 paises / regiones En Perd, cerca de 10

clinicas cuentan con este certificado. El certificado otorgado por JCI incluye



evaluacion de estandares de calidad basada en supervision y entrevistas, y cambios en
la cultura y el proceso de atencidn al paciente que se enfocan en la seguridad y la

calidad, indica (Siu, 2018)

Por lo tanto, en los Gltimos diez afios hemos sido testigos del fin de varias
clinicas, una misma clinica no fue cerrada por falta de dinero, sino por falta de
conocimiento suficiente, profesional y objetivo de las necesidades de cada institucion
médica. Desafortunadamente, incluso las instituciones medicas no pueden administrar
sus gastos porque no saben cuanto costard cuidar a los pacientes con ciertas
enfermedades. Si no se puede medir, no se puede gestionar. Es imposible definir los
costos de principio a fin, es decir, mirar los costos finales y luego dividir todo el
proceso 0 entre pacientes. A través del proceso descrito, solo una media muy comin

esconde una serie de inconvenientes e ineficiencias. (Alva, 2019)

Actualmente, las investigaciones muestran que otra herramienta que no se ha
utilizado es el concepto de cadena de valor dentro y fuera de la organizacion. Si se
tiene en cuenta esto, el sector de la salud puede actuar como un cluster y aumentar su
productividad y eficiencia. Pero esto esta lejos de lograrse, porque las partes
involucradas no buscan una situacion en la que todos ganen, sino como valerse
mutuamente. Siempre nos quejamos de un mal servicio, citas tardias y colas. Esto no
tiene nada que ver con la calidad de los médicos peruanos considerados los mejores
del mundo ni con la tecnologia médica afio tras afio. Si estas ventajas no se reflejan en
la prestacion de mejores servicios médicos para las personas, es por la falta de gestion
de las instituciones médicas. Por tanto, el reto de futuro es que los profesionales
relacionados con el sector salud comprendan como gestionar los recursos de los que

disponen y determinen la importancia de la formacion, afirma (Alva, 2017)



Por lo tanto, la gestion clinica es una estrategia que permite sistematizar y
ordenar el proceso médico de forma adecuada y eficaz, sustentada en la mejor
evidencia cientifica del momento, y gestionada por profesionales para la toma de
decisiones en torno a los pacientes. Si la toma de decisiones clinicas puede generar
beneficios econdmicos, en lugar de solo controlar los gastos, entonces serd de alta
calidad. La gestion clinica no es solo el modelo de gestion de nuestros servicios de
salud, sino que también significa que las actitudes de los gerentes y de todo el personal
médico seran realmente cambiadas. Deben asumir la posicion de liderazgo de la tarea
administrativa de asegurar que los objetivos del consultorio médico sean logrados.
Para ello, el eje de todas las actividades médicas y administrativas seran los pacientes

que requieran de nuestros cuidados. (Ruiz, 2017)

Asimismo, la calidad del servicio al cliente no debe ser ignorada en ningun
Mype, a pesar de la implementacion de tecnologias y métodos para mejorar el servicio
al cliente, se puede apreciar que el sistema aun presenta defectos. Hoy en dia, como
todos sabemaos, brindar a los clientes un servicio de atencion al cliente de alta calidad
se ha convertido en uno de los factores clave y béasicos para el éxito de cualquier
empresa, porque los clientes satisfechos son clientes fieles. Del mismo modo, la
gestion significa que Mype debe cumplir con un sinfin de requisitos para lograr sus
objetivos organizativos. Aungue la gestion puede parecer sencilla a primera vista y
cualquiera puede gestionarla correctamente, en el mundo real de una empresa la
situacion es todo lo contrario: se necesita a alguien que esté totalmente capacitado y

que sepa cdmo hacer el trabajo. (Gonzales, 2018)

Y para retener a un cliente es fortalecer la relacion con el cliente para que pueda

resistir cualquier competencia u oferta. Pero tenga en cuenta la satisfaccion del cliente



no necesariamente se convierte en lealtad. Puede encontrar clientes satisfechos con su
negocio, pero decide que, si continlan enfocandose en la competencia, ain pueden
encontrar algo mejor. En este campo, debe trabajar para investigar como hacer que su

producto o servicio sea diferente y hacerlo diferente. (Lauz, 2018)

Los clientes satisfechos son los mejores embajadores. Los clientes insatisfechos
contaran sus experiencias a sus amigos y colegas, lo que dafara su reputacién y, a
menudo, ni siquiera la encontrara. El uso del método ISO 10002 para implementar el
proceso de procesamiento de reclamos lo ayudard a convertir a los clientes
insatisfechos en clientes satisfechos, y puede usar sus comentarios para mejorar la
experiencia de los futuros clientes, y es necesario simplificar su proceso de servicio al
cliente. Resuelto por sus clientes, pudiendo solucionar cualquier problema que pudiera
surgir. La gestion de reclamaciones no se basa en reducir el nimero de reclamaciones,
sino en utilizar la informacion generada para convertirlas en oportunidades de mejora.

(Faucett, 2017)

Los consumidores también son parte del ambiente externo y por ello las Mype
deben prestarles una mayor atencion ya que ellos son su razon de ser, el consumidor
se caracteriza por poseer mayor nivel de instruccion e informacion, busca seguridad,
atencion profesional, calidad y diversidad de productos, es demasiado exigente y
necesitan satisfacer sus gustos y preferencias de la mejor manera, para ello es necesario
que las Mype conozcan el rol del rubro de atencién al cliente y enfaticen en el trato
que se les brinde ya que ello conlleva a la fidelizacion del mismo asi como al

posicionamiento de la empresa en la actualidad. (Riofrio, 2017)

Por lo tanto, la severa crisis que afecta al sector salud no es nada nuevo para los

peruanos. Casi a diario hay informes de falta de medicamentos en los hospitales, falta



de servicio béasico de agua potable, instituciones abarrotadas que carecen de equipos
para responder a emergencias, y los pacientes se sientan en sillas de ruedas o incluso
duermen en el piso. Per( es uno de los paises con méas personal administrativo y menos
médicos, y se ubica en la cohorte en términos de gastos de atencion de salud. Si bien
el presupuesto publico del pais ha mejorado en los ultimos afios, la inversion publica
y privada total en relacion con el PIB no ha aumentado, representando el 5,5%, muy

inferior a la del pais. (Sausa, 2018)

El gasto en salud de Peru representa el 5,3% del PIB, lo que significa mas de
10 mil millones de dolares, el 30% de los cuales va al sector privado.
Aproximadamente US $ 800 millones al afio en estas clinicas estan relacionados con
planes de seguro y el resto es consumo de efectivo, principalmente relacionado con
medicamentos. Los ingresos de la clase media han aumentado un poco y parte del
presupuesto se destina a salud, por lo que el impulso de desarrollo del sector es fuerte.
Esta demanda ha atraido mucha inversion en el sector publico (EsSalud, Minsa,
asociaciones publico-privadas, agencias tributarias, etc.) y el sector, explica (Arroyo,

2016)

Recientemente, importantes clinicas privadas han iniciado sus planes de
expansion a través de reorganizacion, expansion y adquisicion, mas de la mitad de las
clinicas NSE A (62%) tienen seguro privado, y el personal NSE B y C es tratado
principalmente en la red de EsSalud. EI 33% de D se destina principalmente a la red
Minsa, mientras que el 40% restante no presta servicios. Por otro lado, el afio pasado,
una de cada cuatro personas necesitd asistencia médica, por tiempo de espera para

poder concertar una cita, o por problemas econémicos y no cumplio. (Lira, 2018)



Ademas, las autoridades de salud de Peru se han fijado la meta de digitalizar el
70% de sus centros de salud e implementarlos a través de Registros Médicos Digitales.
Ademas, a principios de afio, el Ministerio de Salud también emiti6é un borrador de
documento técnico, que cubre el despliegue de archivos digitales, la prestacion de
servicios de telemedicina, basados en el conocimiento (big data, machine learning y
otros). Teniendo en cuenta que se necesitaron mas de diez afios para implementar su
centro en otros paises, este objetivo es un gran desafio. Puede ayudar a reducir el
tiempo de espera, simplificar los procesos que requieren mucho tiempo y ayudar a

mejorar la experiencia del paciente, expresé (Martinez, 2019)

Ademas, gracias a la arquitectura del sistema de salud SAMADHIPERU, el
Per0 ha disefiado nuevos proyectos para hospitales y clinicas ecoambientales de Gltima
generacion. Uno de sus objetivos es darle a cada proyecto una imagen Unica y contar
con modernas funciones hospitalarias que cumplan con los estandares internacionales,
teniendo en cuenta el desarrollo de conceptos de bioseguridad y ecologia y medio
ambiente, para que el edificio pueda mejorar su desempefio. Confort y ahorro de
energia, reduciendo asi los costes de mantenimiento y ayudando a mejorar las

condiciones ambientales. (Cruzado, 2019)

Los hospitales, clinicas y laboratorios de Lima generan un total de 56.575
toneladas de residuos solidos hospitalarios cada afio, pero la mayoria de ellos no
reciben un tratamiento adecuado. El nivel de tratamiento de residuos solidos
hospitalarios en el Perd es muy bajo. Implementaron una moderna planta de
tratamiento de residuos hospitalarios, para ello pusieron en marcha la planta de
tratamiento de residuos hospitalarios e invirtieron 4,3 millones de ddlares. La planta

tiene una capacidad de procesamiento diaria de 3,5 toneladas, pero dentro de tres



meses, la capacidad de procesamiento se ampliara a 10 toneladas por dia. (Azafiedo,

2020)

Por lo tanto, la inversion de los peruanos en salud es de 31.213 millones de
euros, de los cuales 4.105 millones de euros se utilizan en clinicas e instituciones
privadas, la mayoria de las cuales son instituciones informales, lo que representa la
proporcion del gasto total, de los cuales alrededor del 40% se utiliza para pagar
medicamentos en farmacias, y el 43% se utiliza para pagar los medicamentos.
Servicios de salud privados, como atencion en clinicas cercanas a grandes hospitales

de salud publica y centros técnicos de salud, coment6 (Pefia, 2020)

A medida que ha aumentado la esperanza de vida media de las personas, la
salud se ha convertido en un tema cada vez mas importante en el mundo. Una serie de
indicadores indican que la poblacidn que necesita un seguro medico seguiré creciendo.
Esta concentracion de grupos empresariales o la integracion vertical de compafiias de
seguros y proveedores de servicios medicos no es mala en si misma. Nos preocupa
mucho que un pequefio nimero de empresas solo brinden servicios al 2% o 3% de la
poblacion del pais. Informes oficiales indican que 2 millones de personas reciben
tratamiento en clinicas, lo que equivale al 6%, y gozan de un alto nimero de usuarios
Grado de satisfaccion. Durante muchos afos, el sector privado de la salud ha liderado
las buenas percepciones de la gente sobre la calidad del servicio en cualquier encuesta

que pueda revisar. (Meza, 2019)

Las clinicas privadas estan invirtiendo en el desarrollo de herramientas digitales
para satisfacer a sus usuarios. La implementacién de estas soluciones técnicas puede
servir para programar citas sin necesidad de llamar o acudir al centro de atencion,

conocer sus resultados luego de que este lista la alerta, o contar con servicios como su



historia clinica electronica. Estas aplicaciones mejoraran la calidad de la atencion en

clinicas y centros de salud privados. (Llosa, 2017)

Ademaés, también se considera la posibilidad de obtener servicios médicos en
clinicas privadas debidamente autorizadas para reducir la lista de espera de pacientes
que reciben atencion en instituciones médicas, y el monto invertido se considera pago
o justificacion del tercer tipo de impuesto sobre la renta. En cuanto a los servicios
médicos, el Unico problema que veré es como se puede controlar el precio de mercado,
porque cuanto mayor sea el valor de la renta, mas impuestos pagaras y también
obtendras mas descuentos. Se puede hacer que un plan de salud pague impuestos;

puede ser un plan basico. (Villanueva, 2019)

Hoy en dia, debido al maltrato de los pacientes, la Direccion Nacional de
Supervision Sanitaria ha pasado un nimero gratuito, salvo una solicitud (su estado de
salud), para que los pacientes puedan presentar quejas y preguntas cuando se presente
la salud de la institucion. No observar una atencion oportuna, inmediata y de calidad
que respete sus derechos. La queja mas comun es que el paciente no esta satisfecho, el
personal no presta suficiente atencion de inmediato y los medicamentos y el mobiliario

son insuficientes. (Zelaya, 2018)

Sin embargo, gracias a la marca Phillips, tiene la mejor tecnologia y la mayor
participacion de mercado en el mercado mundial de la salud en comparacion con otras
marcas. El mercado peruano se acaba de desarrollar, es un mercado muy joven y vemos
que tenemos una oportunidad interesante para demostrar la calidad de los equipos que
tenemos y los beneficios a los pacientes. Hoy en dia, este beneficio le permite realizar
procedimientos mas complejos que requieren mas tiempo de radiacion, y demasiado

tiempo de radiacion es malo para su salud. Hablamos de reducir en un 50% la radiacion
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de la cirugia cardiaca y de la cirugia neurointervencionista en un 75% sin sacrificar ni

limitar la calidad de la imagen. (Estremadoyro, 2019)

La calidad esté recibiendo cada vez mas atencién en todo el mundo porque
existe en la esencia de todas las actividades humanas. Por ello, existe una urgente
necesidad de transformar y desarrollar los servicios de salud para mejorar la calidad y
competitividad, por lo que los procesos de atencion y atencion al usuario dentro de la
organizacion representan uno de los factores clave de éxito para la relacion entre
beneficiarios e instituciones. Prestar servicios de salud, con el fin de realizar una serie
de actividades para lograr la calidad y satisfacer las necesidades de las personas al
mismo tiempo, los usuarios son parte de toda la cadena de procesos de la organizacién
de servicios. En el proceso de gestion del servicio al usuario, sus insumos, cuadrado

de actividades, subprocesos, productos y responsabilidades.

Mejorar la calidad de los servicios nacionales de salud es una demanda
constante de la poblacion y una de las prioridades de la Agencia Nacional de
Supervision Sanitaria (Susalud). Segun el tipo de institucion, el 93,2% de los usuarios
de la clinica estan satisfechos con la atencion que reciben. En la clinica la satisfaccion
del 93% es muy buena, lo cual es muy feliz para el asegurado, porque las personas se
dan cuenta que el servicio que reciben es muy bueno, por lo tanto, en la clinica Santa
Rosa, aun necesitan ser cuidados especiales. Tomado en calidad, especialmente en
estrategias especificas para el buen trato a los pacientes, pero también para beneficiarse
de brindar a los clientes una excelente calidad de servicio, y en términos de atencion
al cliente, los empleados aun tienen deficiencias en la prestacion de servicios. No
conocen buenos estandares de atencion. Por la problematica descrita anteriormente

cabe plantear la siguiente interrogante: ¢Cuales son las principales caracteristicas de

11



la Calidad de servicio y atencién al cliente en la Clinica Santa Rosa Sullana S.A.C. en
el distrito de Sullana afio 2020?, el cual tiene como objetivo general: Determinar las
principales caracteristicas de la Calidad de servicio y atencion al cliente en la Clinica

Santa Rosa Sullana S.A.C. en el distrito de Sullana afio 2020.

Y para alcanzar este objetivo general se formulan los siguientes objetivos
especificos como son: identificar las estrategias de la Calidad de servicio en la Clinica
Santa Rosa Sullana S.A.C. en el distrito de Sullana afio 2020; describir los beneficios
de la Calidad de servicio en la Clinica Santa Rosa Sullana S.A.C. en el distrito de
Sullana afio 2020; identificar las estrategias de atencion al cliente en la Clinica Santa
Rosa Sullana S.A.C. en el distrito de Sullana afio 2020; describir los estandares de
atencion al cliente en la Clinica Santa Rosa Sullana S.A.C. en el distrito de Sullana

afio 2020.

Esta investigacion se justifica teéricamente, porque contribuyé a desarrollar
conocimientos de las caracteristicas de las variables calidad de servicio y atencion al
cliente en la Clinica Santa Rosa Sullana S.A.C. en el distrito de Sullana, lo cual permite
Ilenar un vacio de conocimiento. Tener claro todos estos conceptos para presentar de
manera practica una ayuda y 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 ayudé a
investigar sobre cdmo se encuentra la clinica con respecto a la calidad de servicio y
atencion de los clientes, asimismo, si estan realizando correctamente su gestion
administrativa, con el cual se puede buscar alternativas de solucién, y brindando

recomendaciones con los cuales puede mejorar dichas deficiencias.
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También, se justifica de manera metodolégicamente, ya que permiti6 elaborar
un cuestionario que son las encuestas predisefiadas, y formuladas mediante las bases
tedricas, con el cual se estuvo dando respuesta a los objetivos, y fueron validados por
tres magister, y para la confiabilidad se utiliz6 el SPSS version 27, y también lo valido
un estadista, lego se realizd las encuestas, y se tabuld estadisticamente, y se

describieron los andlisis de resultado para contrastar con otras investigaciones.

Asimismo, se justifica socialmente, porque se puede brindar informacion
correcta de acuerdo con los resultados de las encuestas, a los propietarios, clientes y
colaboradores de la Clinica Santa Rosa Sullana S.A.C. en el distrito de Sullana, ademas
sirvio de base de datos para otras investigaciones mas amplias a nivel institucion

educativa o a nivel de otras instituciones.

Ademas, se justifica profesionalmente, debido a que la Superintendencia
Nacional de Educacion Superior Universitaria (SUNEDU), a través de la Nueva Ley
Universitaria 30220 — 2014; solicita para la obtencion de la licenciatura se presenta y
sustenta un trabajo de investigacion, y también ayudara a ampliar conocimiento sobre
los trabajos de investigacion y como son las clinicas en el pais, region y sobre todo en

la Clinica Santa Rosa Sullana S.A.C. en el distrito de Sullana.

También, se estuvo empleando en la presente investigacion de nivel
descriptiva, ya que se estuvo describiendo las principales caracteristicas de la Calidad
de servicio y atencion al cliente en la Clinica Santa Rosa Sullana S.A.C. en el distrito
de Sullana afio 2020, con tipo cuantitativo y disefio no experimental de corte
transversal, asimismo como técnica de recojo de datos se utilizo la encuesta, para el

instrumento que se empled es el cuestionario estructurado, siendo la poblacion infinita
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para la variable calidad de servicio y atencion al cliente ya que se necesita la

apreciacion de los clientes y para el cual se utilizé una formula estadistica.

Obtenidos los siguiente resultados se tiene que el 58.33% de los clientes
consideran que siempre esta satisfecho con la atencion inmediata que le brindan en la
clinica Santa Rosa, el 44.53% de los clientes consideran que el personal siempre tiene
actitud de servicio y esta involucrado con los pacientes, el 46.88% de los clientes
consideran que el personal siempre ha establecido una fuerte conexion con los
pacientes con la finalidad de fidelizar, el 44.27% de los clientes consideran que el
personal de enfermeria siempre es cortés y amable al momento de brindar sus
servicios, y concluyo que las estrategias de la Calidad de servicio, el cual el cliente
esta satisfecho con la atencion inmediata que le brinda el personal, donde en los
Gltimos tiempos la clinica ha mejorado el control y monitoreo del proceso en ambientes
médicos de emergencias, describen los beneficios de la Calidad de servicio, es que el
personal tiene actitud de servicio y esta involucrado con los pacientes, para obtener
mayor cantidad de clientes, y; por otro lado, los clientes estan satisfecho con la técnica
empleada en el area de pediatria de la clinica, las estrategias de atencion al cliente es
que el personal ha establecido una fuerte conexion con los pacientes con la finalidad
de fidelizar, y se describen los estandares de atencién al cliente, es cortesia ya que el
personal de enfermeria es cortés y amable al momento de brindar sus servicios;
seguimiento porque el médico que le esta atendiendo le realiza seguimiento al

tratamiento de su enfermedad.
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1. Revision de la literatura

2.1.Antecedentes

Variable gestion de calidad
Zambrano (2017) en su trabajo de investigacion “Propuesta de disefio de un

sistema de gestion de calidad basada en la norma ISO 9001-2008 para la Clinica
Norvida S.A.”, el cual tiene como objetivo general: Disefiar un modelo de sistema de
gestion de la calidad basado en la norma 1SO 9001:2008 para la clinica NORVIDA
S.A., empleo la metodologia bibliografica, de campo, cualitativa, no experimental, con
la técnica de escala de Likert y encuesta, los principales resultados fueron que un 80%
de incumplimiento por parte de la clinica NORVIDA S.A., con los requisitos de esta
norma, existe un 88% de no cumplimiento de los requisitos generales, esto se debe a
que no poseen manual de calidad, un 91% con los requisitos de la norma, ya que no se
evidencia que exista comunicacién por parte de la direccion, un 70% que corresponde
al no cumplimiento a la mejora de la satisfaccion del cliente y al cumplimiento de sus
requisitos, el 72% de no cumplimiento en el capitulo 7 realizacion del producto, esta
dado por no tener las actividades definidas, se establecen procesos y documentos, el
87% de no cumplimiento del criterio utilizado esta dado ya que la clinica NORVIDA
S.A. no cuenta con un sistema de gestion de calidad implementado, el 40% de las
personas encuestadas conocen o han escuchado poco de la Norma ISO 9001-2008, el
54% dentro de los colaboradores encuestados consideran que la calidad es prioritaria
en lo que se refiere a salud; y concluyo que existen multiples inconsistencias, entre
ellas la falta de procedimientos documentados, no se contaba con la manera correcta

de elaboracion de documentos, asi como el control de los registros, también se puede
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denotar las acciones tomadas, ya que se realiza acciones correctivas mas no

preventivas.

Suarez (2018) en su trabajo de investigacion “Documentacion del Proceso de
Talento Humano para el Sistema de Gestion de Calidad de la Clinica san José de
Cdcuta”, quien tuvo como objetivo general: Reducir los tiempos de espera de
pacientes en la Emergencia del Hospital del IESS de Milagro, el cual utilizo la
metodologia de campo, bibliogréfica-documental, el enfoque cuantitativo, descriptiva,
exploratoria, los principales resultados fueron que del 74% del sistema de gestién de
medio, siendo los numerales de liderazgo, planificacién y apoyo, y concluyo que se
contribuy6 al mejoramiento continuo del proceso a través de la creacion de la
documentacion que incluye procedimientos de actividades, perfiles ocupacionales y
formatos de control, estableciendo parametros y lineamientos que deben aplicar cada
uno de los empleados y usuarios del proceso. Se establecié una cultura de calidad
donde cada empleado es consciente de la importancia que tienen para el proceso y para
la empresa, los documentos creados. Con este soporte documental se puede hacer
frente a las auditorias de calidad externa e interna debido a que esta documentacion
cumple con los pardmetros exigidos por el sistema de gestion de calidad. Se incluyo
en la parte documental el proceso de gestion de talento humano en el sistema de gestion

de calidad a través de la realizacién de la documentacion.

Pérez, Puerto & Serrano (2020) en su trabajo de investigacion “Propuesta para
estructurar un sistema de gestion de calidad basado en la norma 1SO 9001: 2015, en
la empresa Asisderma clinica de la piel ”, el cual tuvo como objetivo general:
Estructurar un sistema de gestion de calidad en la empresa Asisderma clinica de la piel

basado en la norma 1SO 9001: 2015, utilizando el método vision holistica, creatividad
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y participacion, con la técnica de la revision bibliogréfica, los principales resultados
fueron que ISO 9001: 2015, es una norma internacional constituida en todos los
elementos y procesos de gestion de calidad con los que debe contar cualquier empresa,
con el fin de crear un sistema mas fuerte que le permita mejorar sus productos y
servicios, para que se mantenga en el mercado competitivo, no cuenta o no maneja la
parte motivacional interna, pues en este caso el cliente y lo que se le ofrece es lo méas
importante. No se trata solo de mejorar lo ofrecido por dicha entidad, si no de
potencializar las habilidades del personal, ya que no solo se esta planeando solucionar
las exigencias y demandas de los clientes, si no que sus trabajadores se sientan
inspirados y motivados, pues finalmente seran ellos los que potencialicen la empresa
en el mercado, y el mejoramiento continuo es una herramienta que permite mantener
actualizado los procesos con el fin de sean mas eficientes y competitivos a traves del
ciclo PHVA que le permite estructurar y realizar seguimiento en el cumplimiento de
lo planteado para la satisfaccion de sus clientes y la continuidad del Sistema de Gestion
de la Calidad el cual a través de la implementacion de herramientas basicas de la
calidad soportan tomas de decisiones enfocadas al mejoramiento y la continuacion del
negocio. Los sistemas integrados de gestion de calidad permiten a las organizaciones
integrar sus procesos para mantenerlos alineados con la estrategia, liderazgo,
comunicacion, planificacién, control y seguimiento, a traves del ciclo PHVA'y el Plan
de Integracién con las normas 9001, 45001 y 27001 las cuales les brindan un valor
agregado a los servicios suministrados por Asisderma logrando satisfaccion y

fidelizacion de sus clientes.

Lozano (2017) en su trabajo de investigacion “Caracterizacion de la gestion de

calidad y la rentabilidad en las MYPES del sector servicio, rubro clinicas dentales en
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la ciudad de Tingo Maria, afio 2017 ”, quien tuvo como objetivo general: Describir y
determinar la caracterizacion de la gestion de la calidad y la rentabilidad en las
MYPES, del sector servicio, en el rubro clinicas dentales en la ciudad de Tingo Maria,
2017. La metodologia que empled fue del tipo de investigacion descriptivo
correlacional, asumiendo como objeto de estudio a una poblacién quince y una muestra
de doce clinicas odontoldgicas, los principales resultados fueron que en un 67% de los
propietarios se encuentran entre las edades de 36 a 50 afios, son del género femenino
en un 58% y en un 92% sus clinicas se encuentran vigente en el mercado por mas de
tres afios, y concluyo que los profesionales de la odontologia propietarios de las
clinicas creen en un 100% la importancia de la gestion de calidad, con el mismo
indicador manifiestan que la red social es transcendental para marketear sus servicios
y producto que ofertan en el mercado, ademas creen en su totalidad en la capacitacion
del personal para mejorar la calidad de atencion al cliente con la finalidad de tener una
mayor satisfaccion de sus clientes y crecer empresarialmente. Los odontélogos que
conducen sus MYPES afirman mayoritariamente en la rentabilidad de sus negocios
porgue creen que es necesario invertir para mejorar los servicios como productos y en

las capacitaciones del personal con la finalidad de diferenciarse en el mercado.

Rodriguez (2018) en su trabajo de investigacion “Gestion de calidad bajo el
enfoque de liderazgo en las mypes del sector servicios, clinicas privadas, distrito de
Iquitos, afio 2017 ”, quien tuvo como objetivo general: Determinar la gestion de
calidad bajo el enfoque de liderazgo en las mypes del sector servicios, clinicas
privadas, distrito de Iquitos y tengan un impacto en el desempefio de su personal
médico y asistencial garantizando su competitividad y éxito en los resultados

empresariales, afio 2017. La metodologia que empled tipo de investigacion es
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descriptivo, este estudio buscé relatar las caracteristicas respecto a la gestion de
calidad bajo el enfoque de liderazgo en los servidores profesionales y asistenciales, los
principales resultados fueron que el 55% de los entrevistados es de sexo masculino,
asimismo podemos apreciar que el grado de instruccién de los directivos de las clinicas
privadas el 100% es de instruccidn superior universitaria, la gestion de calidad esta
basada en un estilo de liderazgo democratico, participativo y transformacional, y
concluyo que las mypes del sector servicios, clinicas privadas, del distrito de Iquitos,
con enfoque en el liderazgo mejoran el desempefio del personal médico y asistencial,
garantizan su competitividad y éxito empresarial. Asi mismo aceptamos la hipétesis
que manifiesta que la aplicacion de una gestion de calidad con enfoque en el liderazgo
mejora la calidad de atencion y por ende la competitividad de las mypes en el mercado
de servicios de salud. Lideran un clima organizacional: en sus empresas se desarrolla
una adecuada relacion interpersonal basada en la confianza y sinceridad. Trabajo en
conjunto para resolver problemas; no existen conflictos entre sus miembros.
Productividad esta cimentada mediante el desarrollo de programas de capacitacion y
la gerencia de las clinicas provee de los recursos suficientes para realizar sus
operaciones; asi mismo que las instalaciones, infraestructura y equipamiento medico

estan en optimas condiciones.

Rabanal (2019) en su trabajo de investigacion “Gestion de calidad y eficacia
de los procesos administrativos en las micro y pequefias empresas del sector servicio,
rubro clinicas en el distrito de Calleria, afio 2019 ”, quien tuvo como objetivo general:
Establecer los beneficios de la gestion de calidad y la eficacia de los procesos
administrativos en las mypes del rubro clinicas en el distrito de Calleria en el afio 2019.

La metodologia que empled fue de tipo cuantitativo, disefio no experimental —
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transversal, aplicando una encuesta de 29 preguntas, a una muestra de 9 clinicas, los
principales resultados fueron que 66.67% tienen méas de 50 afios de edad, 100% son
masculinos con formacion universitaria. De la gestion de calidad: 88.89% llevan més
de 7 afios en el mercado, 44.44% més de 10 empleados, 88.89% gestionan bajo la
filosofia de la mejora continua, administra con herramientas de gestion, aplican
analisis FODA y/o PEST vy tienen plan de marketing, 77.78% ofertan méas de 10
especialidades, 100% tienen laboratorio de andlisis clinicos y equipos de diagndstico
por imagenes, 100% cumple mas del 50% de la planeacién, revisando los planes de
trabajo mensual y trimestralmente, responsabilidad del administrador y el gerente 33%
respectivamente, 100% incremento sus ingresos en los ultimos afios, 77.78% evalla
indicadores de desempefio y produccién, 33.33% usa consultorias externas para la
mejora continua, 77.78% se organiza por areas, 100% tienen manual de funciones,
88.89% asignaron funciones a los empleados, reconociendo su desempefio Yy
motivandolos, 100% capacita al personal mensual y anualmente, y concluyo que las
mypes de este rubro cuentan con muchos afios en el mercado, desarrollando sus
actividades bajo la filosofia de la mejora continua, evaluando la situaciéon de la
empresa a través del analisis FODA y/o PEST y aplicando un plan de marketing para
posicionarse en el mercado, logrando incrementar sus ingresos luego de ofertar méas
de diez especialidades en algunos casos e implementando laboratorios de analisis
clinicos, farmacia, equipos para el diagndstico por imagenes y ambulancia,

demostrandose el enfoque al cliente al lograr satisfacer las necesidades de sus clientes.

Alama (2019) en su trabajo de investigacion “Caracterizacion de la gestion de
calidad bajo el enfogque de atencidn al cliente en las mypes del sector servicios rubro

clinicas particulares en el distrito de Sullana afio 2018 ”, quien tuvo como objetivo
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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 es de 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, los principales resultados fueron que el 96% de
clientes manifiesta que las clinicas particulares para brindar un servicio de calidad
deben tener atencion inmediata, horarios flexibles, diagnosticos fiables de confianzay
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 los componentes que
emplean los propietarios de las clinicas particulares son: organizacion porque los
administradores aplican una buena gestion de calidad, por lo tanto llevan una buena
organizacion y control, planificacion porque crean una area responsable donde se
coordine las actividades dirigidas a la atencion al cliente; procedimientos porque
tienen documentado lo que van a seguir para cumplir con una buena gestion de calidad;
procesos porque el sistema de gestion de calidad requiere de la evaluacidn continua de
todos los procesos procedimientos asistenciales y administrativos que permitan
detectar fallas, corregir y mejorar continuamente. Los factores de la gestion de calidad
que identifican los propietarios de las clinicas particulares es calidad porque brindan
un servicio inmediata, horarios flexibles, diagnosticos fiables de confianza y
seguridad; pero no capacitan al personal sobre gestion de calidad para que se sientan
comprometidos con los objetivos; menos cuentan con un plan de mejora continua para

brindar una mejor calidad de servicio a los pacientes internos y externos, ademas no
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tienen implementado un sistema de gestion de calidad segun la norma ISO 9001 para

eliminar errores de gestion.

Panta (2019) en su trabajo de investigacion “Caracterizacion de la gestion de
calidad y satisfaccion al cliente de la micro y pequefia empresa rubro laboratorio de
analisis clinico en el distrito de Sullana afio 2018 ”, el cual tuvo como objetivo general:
Determinar las caracteristicas de la gestion de calidad y satisfaccion al cliente de la
micro y pequefia empresa rubro laboratorio de analisis clinico en el distrito de Sullana
afio 2018, emple6 la metodologia de tipo descriptiva, nivel cuantitativa, disefio no
experimental de corte transversal. Para la recopilacién de la informacion se utilizo la
técnica de la encuesta y el instrumento del cuestionario, conformado de 20 preguntas
cerradas. La poblacién en la variable gestion de calidad y satisfaccion al cliente es
infinita, aplicando formula estadistica se determind 384 clientes a encuestar, los
principales resultados fueron que el 91% de clientes encuestados considera que las
empresas nunca utilizan representaciones graficas para los eventos que ocurre en los
distintos procesos, el 95% de clientes encuestados considera que la atencion brindada
en el laboratorio clinico donde se atendié nunca le impactaron significativamente en
la calidad de servicio; y concluyo que Los objetivos de la gestion de calidad que
identifican los propietarios de las empresas de laboratorios de andlisis clinico es:
satisfaccion de los clientes: porque siempre estan satisfechos con los servicios
brindados; aseguramiento de la calidad: porque minimizan el impacto negativo para
que la calidad del servicio se mantenga; y tienen planificado e implementado sus
objetivos. Las herramientas de la gestion de calidad que conocen los propietarios es
causa y efecto porque identifican y clasifican por muestra de analisis para desarrollar

con eficiencia los resultados, pero nunca identifican un diagrama de flujo, y
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representaciones graficas para los eventos que ocurre en los distintos procesos, pero
menos utilizan el diagrama de Pareto para la implementacion de soluciones en el

control de calidad de los examenes médicos.

Barba (2019) en su trabajo de investigacion “Caracterizacion de la gestion de
calidad y competitividad de las mype sector servicio-rubro consultorios dentales,
provincia de Sullana afio 2018 ”, el cual tuvo como objetivo general: Determinar las
caracteristicas de la gestion de calidad y la competitividad de las MYPE sector
servicio— rubro consultorios dentales de la provincia de Sullana, afio 2018. Se empled
la metodologia es de tipo descriptiva, nivel cuantitativo, disefio no experimental, corte
transversal; asimismo, la poblacién esta constituida por los propietarios y/o Gerentes
de los consultorios dentales, aplicandose la técnica de la encuesta con un cuestionario
de 24 preguntas cerradas, los principales resultados fueron 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 informacion
sobre los resultados alcanzados y las metas previstas; y concluyo que los consultorios
dentales cumplen una buena y correcta relacion 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 informacidn 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. Con relacion a los

Procesos de Sistema de Gestion de Calidad se describio que, los consultorios dentales

23



establecen indicadores en base a la informacion sobre los resultados alcanzados y las
metas previstas; asimismo, realizan prueba de fuego para desarrollar la
implementacién de nuevos sistemas de gestion de calidad; sin embargo, no cuentan
con procesos claves, estratégicos de apoyo; por otro lado, los Gerentes, 68 siempre se
capacitan para formarse y dirigir el cambio. Siendo importante mencionar que, cuentan
con un mapa de 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.

Variable estrategias de atencion al cliente
Baldn (2019) en su trabajo de investigacion “Plan mejora procesos servicio

atencion al cliente, para aumentar satisfaccion usuarios, en area consulta externa de
clinica y maternidad San Gregorio ”, el cual tiene como objetivo general: Proponer
disefio de proceso de atencion al cliente, para mejorar la satisfaccion de los usuarios
de la Clinica y Maternidad San Gregorio, emple6 el método de analisis, descriptivo,
tipo de investigacion, que requiere la combinacién de los métodos analitico y sintético,
en conjugacion con el deductivo y el inductivo, experimentales, los principales
resultados fueron que la clinica sobre las normas generales horarios y visitas el 56%
indico que no, el servicio general que brinda la Clinica a los usuarios el 33% nos indicd
que es malo, han recibido una atencion pésima en un 41% los que han adquirido
servicios hospitalarios y han recibido un trato no agradable, se mejoren los procesos
de atencion al cliente en la Clinica San Gregorio por lo cual contestaron que el 70% si
se debe mejorar, el &rea de mejora para el servicio al cliente en la Clinica San Gregorio
por lo cual los usuarios nos contestaron lo siguiente; el 43% indico que se debe mejorar
el Laboratorio Clinico y Farmacia, y concluyo que no tiene un proceso de servicio al

cliente empoderado en sus colaboradores lo que ocasiona un bajo rendimiento en su
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desempefio y el desarrollo profesional de cada empleado en cuanto a los servicios que

brindan a los clientes

Villacis (2017) en su trabajo de investigacion “Gestion de la Atencidn al Cliente
y el nivel de Satisfaccion de la Clinica Central de la ciudad de Ambato ”, teniendo
como objetivo general: Determinar cémo influye la gestion de la atencién al cliente en
el nivel de satisfaccion en la Clinica Central de la ciudad de Ambato, empled la
metodologia enfoque cualitativo, con investigacion bibliogréfica, de campo,
exploratorio, correlacional, descriptiva, explicativa; los principales resultados fueron
que entre el 48% y 40% siempre y casi siempre han recibido los servicios dentro de la
institucion, el 34% de los encuestados siempre han utilizado los servicios, el 45% han
utilizado los servicios casi siempre, el 33% de los encuestados concuerdan que siempre
son eficientes las personas de la clinica Central, el 9% considera siempre que las
instalaciones y el equipo usados durante su visita estan en buena orden de
funcionamiento; un 34% casi siempre, el 27% de los encuestados percibe un ambiente
deficiente en los servicios que ofrece, por otro lado el 47% considera el ambiente que
ofrece la Clinica Central siendo un porcentaje significativo considera casi siempre
excelente el ambiente dentro de la organizacion, y concluyo que las personas que
atienden y prestan el servicio es el adecuado, en ciertas ocasiones el nivel de
inconformidad de los clientes es elevado a la hora de recibir los servicios, por la falta
de interes, trato y disposicion por parte del personal que atiende y presta el servicio.
Se presentan dificultades en el uso de los instrumentos y equipos por el desgaste y
dafo que poseen, por lo que a los clientes o pacientes ha generado inconformidad y
una imagen de la institucion no favorable. Dentro de la Clinica Central, el espacio es

muy limitado, por la ocupacion de varias salas de consulta, la iluminacion es escasa y
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la informacion no es la adecuada. El servicio que otorga a los clientes es notablemente
satisfactorio, pero en algunos casos no se ha entregado la informacién adecuada de los
servicios y costos que se ofrece a los clientes de la Clinica Central, que ademaés por la
mala atencion no cubren las necesidades dado como resultado la pérdida de los

mismos.

Pérez & Rojas (2018) en su trabajo de investigacion “Estrategias para mejorar
los procesos de atencion al paciente provenientes de convenios institucionales de la
clinica Santamaria ”, teniendo como objetivo general: Desarrollar estrategias mediante
un analisis de gestion administrativa para mejorar los procesos de atencién a los
pacientes de la clinica Santa Maria, emple6 la metodologia de tipo analitica —
cuantitativa, un enfoque cualitativo, dos técnicas para la recoleccion de datos, la
encuesta y la entrevista; los principales resultados fueron que el 68% refiere que la
atencion general de la clinica Santamaria es de bueno a malo, expresando, que el trato
no es amable y que las condiciones del establecimiento no son las adecuadas para el
servicio que se ofrece, el servicio que se da en el area de procesos y agendamiento de
citas en los diferentes departamentos, la mayor parte de los encuestados, es decir el
32% expreso gue estos procesos son malos, el 40% de personas refiere que el servicio
es regular y el 25% que es malo. Luego el 28% expresa que es un proceso bueno, y
concluyo que la gestién por procesos nos dirige a trabajar de manera ordenada y
siguiendo un patron establecido y revisado por los altos mandos de las empresas. En
la clinica Santamaria no realizan capacitaciones constantes a los colaboradores en base
a temas relacionados a los procesos de atencion al paciente y de sus mismas funciones
para poder mejorar el funcionamiento correcto. Con el andlisis realizado se logrd

comprender que los principales factores de los problemas laborales en el personal son
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falta de conocimiento de los procesos y hasta donde llega el limite de sus funciones,
hacen que los colaboradores se sientan desmotivados ya que no pueden desenvolverse
en su lugar de trabajo, esto conlleva a que el tiempo de facturacion no sea el adecuado

y al momento de la cobranza con los convenios institucionales sea desfavorables.

Rubio (2016) en su trabajo de investigacion “La gestion de calidad,
relacionado con el servicio de atencidn al cliente en la consulta externa de la Clinica
Robles S.A.C. Chimbote, 2016 ”, quien tuvo como objetivo general: Determinar la
relacion que existe entre Gestion de Calidad y los Factores Demograficos en la
Consulta Externa de la Clinica Robles S.A.C., Chimbote, 2016. La metodologia que
empleo fue un enfoque cuantitativo y de disefio no experimental transversal. Para la
recoleccion se trabajé con una muestra de 185 pacientes atendidos en la Consulta
Externa de la Clinica Robles S.A.C., durante los meses de julio, agosto y setiembre del
presente afio, a quienes se les aplicd dos cuestionarios, los principales resultados
fueron que el 62.2% son casados y mas de la tercera parte (33.4%) indican tener un
ingreso mensual mayor a 4000 soles; el 53.5% de los pacientes atendidos indican estar
insatisfechos con el servicio recibido. Las dimensiones de la Calidad de atencion que
muestran o presentan mayor satisfaccion son: Aspectos tangibles (66.5%) y capacidad
de respuesta (60%), y las dimensiones que presentan mayor insatisfaccion son:
Fiabilidad (56.8%) y Seguridad (56.8%); y concluyo que Para la variable Calidad de
atencion que percibe el cliente que es atendido en la consulta externa de la Clinica
Robles S.A.C. es considerado como insatisfactorio (53.5%). Las dimensiones de la
Calidad de atencién que muestran o presentan mayor satisfaccion son: Aspectos
tangibles (66.5%) y capacidad de respuesta (60%), y las dimensiones que presentan

mayor insatisfaccion son: Fiabilidad (56.8%), Seguridad (56.8%) y Empatia (56.2%).
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Astohuaman (2017) en su trabajo de investigacion “Gestion de calidad bajo el
enfoque de atencion al cliente en las mypes sector servicios, clinicas, distrito de
Calleria, afio 2017 ”, quien tuvo como objetivo general: Determinar la gestion de
calidad bajo el enfoque de atencién al cliente en las mypes del sector servicios,
clinicas, del distrito de Calleria, afio 2017, emple6 la metodologia de investigacion del
tipo descriptivo —no experimental — correlacional; donde ademas se aplicé un
cuestionario estructurado de 23 preguntas a través de la técnica de encuesta, los
principales resultados fueron que 41.2% no evidencia una gestion al respecto; 35.3%
no cuenta con local propio; 11.8% mantiene en acondicionamiento sus instalaciones;
52.9% no capacita a su personal; 70.6% no cuenta con algun protocolo oficial; sin
embargo los encuestados indican que la practica de atencion al cliente conlleva a
“nuevos clientes” (35.3%), “disminucion de quejas y reclamos™ (29.4%) porque 47.1%
indica que su personal tiene actitud de servicio. Finalmente, el 88,24% asegura que sus
clientes se fidelizan al valorar el buen servicio ofrecido, 11,8% indica no estar de
acuerdo, y concluyo que cuenta con Plan de Negocios, pero no han definido ni exhiben
su mision, vision y valores de la organizacion. El 41.2% no evidencia Calidad de
Atencion al cliente. pero no han definido un protocolo de servicio, ni toman como
oportunidad de mejora las sugerencias y reclamos de los clientes. 82.4% de los
directivos de las clinicas si reconocen las ventajas de una atencion de calidad al cliente
y estan de acuerdo que genera fidelizacion, pero 23.5% reconoce que su personal no
tiene actitud de servicio.

Heredia (2016) en su tesis de investigacion “Gestion de calidad en la atencion al
cliente en las micro y pequerias empresas del sector servicio - rubro actividades de la

practica odontoldgica del cercado de Chimbote, 2015 ”, quien tuvo como objetivo
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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 préctica
odontologica del cercado de Chimbote, 2015. La metodologia que emple tipo y nivel
de investigacion descriptiva - cuantitativa y un disefio transaccional. Para el recojo de
la informacion se identificd una poblacion muestral de 40 mypes, a quien se les aplico
un cuestionario de 37 preguntas por medio de una encuesta, los principales resultados
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, y concluyo que el
nivel de Gestion de calidad de las micro, pequefias y medianas empresas del sector
servicio en el rubro practicas odontoldgicas del Cercado de Chimbote, es aplicada
eficientemente por parte de los propietarios y personal de los centros odontologicos,
aunque esta posicion es favorable para los centros odontoldgicos, cabe mencionar que
ésta a su vez no es significativa. Es decir, la forma de aplicacion de la calidad del
servicio es similar en sus niveles, tanto como eficiente o deficiente, lo cual indica que
se debe estar alerta ante algin descuido en la aplicacion de alguna de sus dimensiones.
El nivel de atencion a los clientes de los centros odontologicos en el cercado de la
ciudad de Chimbote es eficiente, producto de una actitud alta y una repeticion de
atencion/consumo alto, hacia el centro odontologico, pero de acuerdo a los resultados
la atencion no es espuria 0 la buena atencidn 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.

Bustos (2019) en su trabajo de investigacion “Caracteristicas de la calidad de

servicio y atencién al cliente en la Clinica Torres S.A. en la ciudad de Talara afio
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20187, quien estableci6 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, la investigacion empled la metodologia de tipo
descriptiva, nivel cuantitativo, de disefio no experimental con corte transversal. Para
la recopilacion de la informacion 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 determinG 68 clientes a encuestar, los principales
resultados fueron que el 93% de clientes manifiesta que la informacion de los
resultados de su diagndstico 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 atencion al cliente en la clinica
Torres S.A. es resolucion del problema porque los medicos 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, 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 diagnostico, 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.
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Vilchez (2019) en su trabajo de investigacion “Caracteristicas de la calidad de
servicio y atencion al cliente en el consultorio integral virgen del cobre, distrito de
Ignacio Escudero, afio 2018 ”’; quien establecié 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, la investigacién empled la
metodologia de disefio de la investigacion fue no experimental, tipo descriptivo —
transversal — cuantitativo. La poblacién conformada por los pacientes del consultorio,
la muestra fue 68, a quienes se aplico un cuestionario mediante técnica de la encuesta,
los principales resultados fueron que el 79.4% indicé que siempre el doctor brinda el
tiempo necesario para contestar sus dudas o preguntas, el 70.6% sefialé que siempre el
doctor muestra interés en solucionar y mejorar el problema; y concluyo que las pautas
de comunicacion de la atencion al cliente en el consultorio integral Virgen del Cobre,
distrito Ignacio Escudero, afio 2018 como ambientacion que el consultorio siempre
refleja buena higiene y comodidad que le permite tener un ambiente de confianza; la
atencion brindada por todo el personal del consultorio es profesional. De otra parte, se
tiene que los pacientes no reciben mal trato por parte del personal, son tratados con
respeto y cortesia. Se describieron las estrategias de la atencion al cliente en el
consultorio integral Virgen del Cobre, distrito Ignacio Escudero, afio 2018, con
relacion a evaluar las necesidades el personal del consultorio se preocupa en conocer
y determinar las necesidades de los pacientes; se aprovecha la proximidad con el trato
para que el doctor tenga una buena relacion con los pacientes; en la continuidad del
uso de los servicios el personal del consultorio informa todos los servicios que se

ofrecen.
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Campoverde (2020) en su trabajo de investigacion “Nivel de satisfaccion del
usuario sobre calidad de atencion en centros de salud del primer nivel de atencion,
Piura, 2019, el cual tuvo como objetivo general: Determinar el nivel de satisfaccion
del usuario sobre calidad de atencion en centros de salud del primer nivel de atencion,
Piura, 2019, empleo la metodologia de estudio descriptivo, de corte transversal. Disefio
observacional, no experimental, los principales resultados fueron que el 43,2% fueron
usuarios de los servicios, el 78,6% fueron mujeres, el 72,4% tuvieron un nivel de
instruccion secundario, la media de edades fue de 48 afios. Respecto a las
caracteristicas de los usuarios, se encontro que el 66,7% present6 un seguro tipo SIS,
el 87% fueron continuadores al servicio y el 28,1% fueron atendidos por personal de
enfermeria, en los centros de salud del primer nivel de atencion, Piura, 2019; y
concluyo que el 35% se muestra satisfecho por la calidad de atencion que recibieron,
mientras que el 65% se encontrd insatisfecho por la atencion brindada en los centros

de salud del primer nivel de atencion en Piura y Castilla.

2.2.Bases tedricas

Calidad de servicio
Pizzo (2016) indica que la calidad de servicio es una practica ejecutada por una

compafiia para conocer los requisitos de los usuarios y brindarles un servicio eficaz,
rapido, seguro y fiable que satisfaga las necesidades de los clientes, aun cuando surjan
problemas, y fallas que no se esperaban, con el fin de que el comprador sienta que se
le toma importancia y que se desea lo mejor para el mismo, siempre ofreciéndole un
servicio que vaya acorde con sus requisitos y que cumpla e incluso sobrepase sus

expectativas.
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La calidad del servicio hace referencia a lo que se obtiene luego de la ejecucion
de un andlisis del acatamiento de requisitos que lleva a cabo el usuario. Dicho de otro
modo, si tal servicio no obedece con los objetivos que ya se habian trazado, conociendo
que puede verse trasformado dadas las opiniones y respuestas del cliente, entonces no
es un servicio eficiente. Por ese motivo, la calidad del servicio la determina el usuario,

no los miembros de la empresa que trabajan para lograrla.

Benavides (2016) indica que la calidad del servicio requiere de un arduo
trabajo, y dedicacion. Como vendedores necesitamos conocer las cualidades y
propiedades de los bienes y servicios que ofrecemos, para que el cliente se sienta
confiado a la hora de comprar. Hay que considerar que el consumidor es ajeno a los
problemas empresariales y tampoco le importa la manera en que se trabaja, él solo

mira el resultado final y establece si es bueno o no.

Se define a gestion de calidad al proceso que las organizaciones ejecutan con
el objetico de optimizar sus productos y servicios. Este se enfoca en obtener un alto
nivel de complacencia del comprador, de manera que éste se fidelice con la empresa.
Hay muchas formas de enfrentar el control de la calidad, pero mayormente se toman

en cuenta las respuestas que el consumidor tiene de los bienes o servicios.

Asi pues, Pozo (2016) la calidad de servicio no es sencilla de entender, puesto
que esta vinculado con los puntos de vistas, e ideas que los clientes tienen de los
servicios o productos determinados. Este factor es fundamental, y se busca que los
clientes se sientan satisfechos y consideren al servicio como algo beneficioso y eficaz
que da los resultados esperados. Asimismo, la calidad del mismo, representa
directamente el éxito de la empresa, un posicionamiento en el mercado y preferencia

de los consumidores.
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Del mismo modo, disefiar un sistema de calidad de servicio que posibilite a las
empresas excede las expectativas de los clientes siempre atendiendo hasta el mas
minimo detalles. Determinar, distinguir, y emplear la informacion del comprador para
brindarles una experiencia efectiva, es muy recomendable. Determinar un fin comun

para que todos tengan muy claro hacia dénde van.

También, Bravo (2016) la calidad en el servicio en la actualidad se ha
convertido en un aspecto fundamental que si llega a fallar puede resultar mas
perjudicial que cualquier error que los que algunas veces se presentan en los distintos
bienes y servicios. Los usuarios se han vuelto cada vez mas exigentes con respecto al
cubrimiento de sus necesidades; y para poder complacerlos, y a la vez crecer
econémicamente como empresa, se debe optimizar la calidad. La calidad global en el
servicio supone dar importancia al camino que se va a seguir, y todo lo que se va a

hacer para llegar a la meta.

Es asi como, diversos estudios planificados desde distintos puntos de vista han
posibilitado la comprension de lo que el investigador descubre o aprecia al momento
en que se le brindan los servicios. Asi pues, es esencial entender la necesidad de
distintas instituciones o personas que tienen por medir la calidad. Esto puedo ocurrir

por la carencia de sistematizacion para el control de la calidad.

Estrategias de calidad de servicio
Para, Yafiez (2018) determina que un paso crucial es adaptar la gestion de

calidad como parte de tu organizacién. Que se incluya en todos los departamentos de
la mismay se dé a conocer a todos los miembros para que estos trabajen en su adecuada
realizacion. Por tal motivo, se sugiere ejecutar una implantacion de tacticas de calidad,

por medio de una policia que incluya valores, métodos, procesos, recursos, y sistemas
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empresariales. Solo de esa forma la calidad permanecerd, se podra medir, y optimizar
constantemente. La mayoria somos conocedores que la calidad tiene como fin
principal complacer y sobrepasar las expectativas de los clientes en los bienes y
servicios suministrados. Asimismo, se necesita desarrollarse totalmente con calidad,

ya sea en los procesos, procedimientos, servicios, personal, etc.

Ademas, Romero (2019) indica que crear métodos de atencion al cliente que
permitan el desarrollo organizacional es clave para logar la permanencia de un
proyecto eficaz que nos lleve al logro de objetivos y permita conseguir mas clientes.
Identificar esas capacidades servira para conseguir la fidelizacion del usuario,
sobresaliendo entre la competencia. Por consiguiente, estas son ocho estrategias que

debes considerar:

El autoservicio es fundamental: El autoservicio es un aspecto que permite aumentar
la capacidad de competir de una empresa. Los clientes aprecian los bienes que les
facilitan la resolucion de sus propios inconvenientes. Actualmente, un gran nimero de
empresas tienen una base de datos, conocimientos, con los que los consumidores dan
una respuesta eficaz y rapida a sus problemas en el momento preciso, sin necesidad de

contactar con la empresa. (Hurtado, 2018)

Estar presente cuando sea necesario: Yafiez (2018) determina que otra de las tacticas
para perfeccionar la calidad del servicio es conocer las necesidades de tus usuarios y
ayudarlos cuando lo requieran. Si lo realizas de manera sencilla, una gran cantidad de
compradores estan dispuestos a ayudarse ellos mismos, al momento en que tus
trabajadores no se encuentren disponibles. Sin embargo, es fundamental que tus

empleados estén bien capacitados y comprometidos con su trabajo.
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Llama a tus clientes y asegurate de ofrecer un buen servicio: Romero (2019) sefiala
que no existe nada mejor que una comunicacion por via telefonica para crear un
vinculo con el comprador. Pero, cabe resaltar que es complicado brindar un servicio
de calidad por este medio. Una persona puede hablar mucho tiempo por teléfono, en

tanto los consumidores esperan una repuesta por via mensaje.

El correo electrénico es una manera efectiva de analiza, identificar y solucionar las
dudas, quejas e inconvenientes de los clientes. Esto quiere decir que puedes brindar
apoyo féacil, rapido y eficiente, por esa razén, es un método clave para atender a tus

compradores. (Hurtado, 2018)

Respuestas automaticas: Yafiez (2018) determina que esta técnica implica utilizar
respuestas automaticas de manera que el usuario sepa que tiene conocimiento de sus
situacion. Las organizaciones que no proveen un servicio instantaneo por correo
electronico, igualmente, seran buscadas y contactadas por las distintas redes sociales,
y si los clientes no consiguen lo que buscan, posiblemente se genere un alto nivel de
insatisfaccion. Po ello se recomienda emplear una respuesta rapida para después hacer

que el pedido de los usuarios se cumpla.

Ser proactivo es una virtud: Romero (2019) indica que aqui la clave es guardar
respuestas eficientes y productivas para laborar de manera rapida y precisa y no hacer
esperar a los clientes mas de la cuenta. Pero entender los pedidos de los clientes que
deben resolverse en determinada cantidad de tiempo resulta ser mas sencillo cuando
ya has prestado atencién y tomada nota de las anteriores conversaciones con los
consumidores. Las respuestas algo modificadas e innovadoras se encuentran entre uno

de los mejores recursos para ofrecer valor a tus compradores.
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La empatia lo es todo: La empatia es un elemento esencial a poner en practica cuando
se presenten inconvenientes. Siempre procura escuchar atentamente a cliente y
comprenderlo. No en todo momento puedes asegurar una buena experiencia, sin
embargo, cuando se comunican contigo, debes hacer que confien en que te estas

preocupando por ayudarlos. (Hurtado, 2018)

Yafiez (2018) sefiala que los responsables de proveer este servicio, no pueden en todo
momento brindar una respuesta efectiva para resolver el problema, queja, o cualquier
otra circunstancia, pero en todo momento puede mostrar la capacidad de ponerse en el
lugar del otro. Claro que no todos conocemos las situaciones por las que pasan las otras
personas, pero siempre hay que tratar de comprenderlos y ayudarlos en cuento se

pueda.

Espera lo inesperado: Romero (2019) Determina que no siempre puedes dar una
resolucion réapida, sin embargo, tener un plan B te permitira reponerte y evitara que los
usuarios se enojen. La capacitacion de tu grupo de trabajo es crucial, saber cuél es la
distincion que existe entre servicio al cliente y éxito del mismo, te permitira a ti, junto
con los demas miembros entender y conocer la esencialidad de cambiar una

circunstancia negativa en positiva.

Ten en mente que cada dia hay algo nuevo: Este es el ultimo método, se considera
como un factor fundamental al momento de brindar un servicio al cliente. Es necesario
que innoves constantemente, evita las fallas. Esto quiere decir que el equipo de trabajo
debe saber adaptarse facilmente a los cambios, y a las exigencias de los compradores.

(Hurtado, 2018)
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Beneficios de la calidad de servicio
Segun Paresson (2017) establece que el servicio de atencién al cliente es una

area con la que casi todas las corporaciones cuentan. Las empresas que logran tener
una excelente calidad y la conservan asi van camino al éxito y tienen la posibilidad de
brindar a las personas que las contratan un servicio que vaya acorde con sus
requerimientos. Algunas ventajas de suministrar un servicio de esta forma, es que se

logran mayores ventas, reconocimiento y fidelizacion de los usuarios.

Para Galan (2017) muestra que las normas 1ISO 9001 e ISO 9004 son las bases
del sistema de gestion. Si una organizacion adopta este tipo de sistemas, que vaya
acorde con las demandas y exigencias de la ISO 9001, sin embargo, no cumple ni sigue
los principios establecidos, no conseguira ningn provecho ni las metas que esperaba
alcanzar. Los principios de control de calidad, conforme lo establecido en la norma

1SO 9001 son:

Aumento de ingresos: Un servicio de calidad repercute positivamente en el desarrollo
econdmico de la empresa que lo implanta, pero este crecimiento se debe a un mayor
numero de ventas. Cuando este servicio sobrepasa los puntos de vista que tenia el
usuario, es muy posible que se genere confianza por parte de los compradores y estos
tiendan a adquirir méas bienes y servicios de una misma marca porgue saben que van a

obtener algo que en realidad los va a satisfacer. (Lizarburu, 2016)

Paresson (2017) indica que la lealtad, la capacidad de generar beneficios, se obtienen
suministrando un servicio de calidad que cumpla e incluso sobrepase las expectativas
de los consumidores. Ademas, se logra una mayor cantidad de ventas, ya que a los

clientes no les importa gastar con el fin de obtener lo deseado.
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Mejor reputacion: Galan (2017) menciona que las empresas son reconocidas por el
servicio que ofrecen. Cuando los clientes pasan un mal rato con una empresa,
comunicaran todo ello a las personas de su alrededor y lo mismo pasaré si se le
satisface completamente y se le brinda la experiencia que este esperaba. Por medio de
redes sociales, o plataformas de internet, los clientes dan a conocer el vinculo que
tienen con un determinado negocio. Un servicio de calidad, potencia la imagen y

reputacion de tu corporacion.

Optimizar la imagen y el prestigio de la organizacion son pasos claves para lograr el
éxito y para ello, se necesita ofrecer una atencion de calidad, y para ello, se necesita
para ocupar un lugar entre las compafiias que proveen los mejores servicios.

(Lizarburu, 2016)

Mejor satisfaccion del cliente: Paresson (2017) expresa que la satisfaccion del
usuario se da cuando se cubren sus necesidades. Brindar un servicio eficiente y
efectivo quiere decir que la empresa esta cumpliendo los requisitos establecidos. Una
manera eficaz de conocer las opiniones de los clientes, es por medio de encuestas que
permitan conocer su nivel de contentamiento. Las mismas necesitan presentar
interrogantes sobre la ultima experiencia con la organizacion, la eficiencia de sus
bienes y servicios y lo que les desagrada. Por otro lado, también se debe preguntar que

es la percepcion que tienen de la competencia.

Galan (2017) sefiala que la satisfaaccion de los compradores es el resultado de la
comparacién entre lo obtenido con lo que verdaderamente se esperaba del bien o

servicio.
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Lealtad de los clientes: Un servicio que genera una buena experiencia directamente
significara la fidelizacion de los usuarios. Si la empresa verdaderamente trabaja
conforme a los requerimientos de los compradores, este preferird a determinada
compafiia por encima de las otras del entorno. Constantemente, la nueva competencia
brinda sus productos a un menor precio que las que ya estan posicionadas. El
encargado puede evitar esta situacion amenazante con el ofrecimiento de un servicio

de calidad. (Lizarburu, 2016)

Paresson (2017) Precisa que la lealtad de los clientes permite la obtencion de més
clientes, ya que los ya fidelizados se convierten en embajadores de nuestro negocio,

recomendandonos por varios lugares.

Empleados involucrados: Galan (2017) especifica que un excelente servicio se
obtienen en primer lugar a los empleados que trabajan arduamente para lograr este tipo
de resultados. Ellos, en lugar de lidiar con la misma situacion complicada, toman las
medidas adecuadas para generar el contentamiento del comprador, y también lo hacen
para evitar que ese tipo de situaciones vuelva a presentarse de forma repentina. El
trabajador encargado de esta area, tiene un contacto directo con los consumidores y
este se encarga de impactar positiva 0 negativamente en el mismo. Por ello, se

recomienda motivarlos y hacer que se sientan comprometidos.

Optimiza la incentivacion y entorno laboral, puesto que una atencion negativa al
usuario, perjudica directamente a los trabajadores encargados de esta area. (Lizarburu,

2016)

Atencion al cliente

Para, Torres (2018) determina que el servicio al cliente es aquel que provee una

organizacion para mantener un vinculo con sus compradores. Corresponde a una serie
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de procedimientos y acciones relacionadas entre si que ejecuta la compafiia con el
objetivo de que su razén de ser consiga el bien o servicio en el momento y lugar
correcto y garantice la eficaz utilizacion del mismo. Hablamos de un elemento de
marketing que puede ser de mucha ayuda para el desarrollo efectivo.

Es el vinculo directo que existe entre el suministrador y el comprador. Es aqui
donde la empresa le brindara los detalles de como brindan sus servicios, por medio de
la comunicacién. Se le indica donde se recolectan y se brindan los datos, donde pueden
acudir en caso de que tengan un problema o duda y cuales son las opciones de
resolucién que este departamento provee al consumidor. Todo ello, se lleva a cabo con
un Unico fin, que se basa en generar la satisfaccion de las personas que nos compran.

Asimismo, Vargas (2016) sefiald6 que el servicio al cliente es aquel que
suministra una comparfiia con la finalidad de interactuar con sus consumidores y
adelantarse a la complacencia de sus requerimientos. Es un instrumento eficiente para
relacionarse son las personas que compran nuestros bienes y servicios. La atencion al
cliente se basa en el manejo que cada empleado lleva a cabo, para proporcionar
asesoria, lo cual resulta ser un beneficio.

El servicio al cliente, como ya se ha mencionado anteriormente hace referencia
al que brindan algunas empresas para mantener un contacto efectivo con sus
compradores. Si los clientes se ven en la necesidad de hacer presentar quejas, opinar,
0 hacer preguntas sobre los bienes y servicios, debera recurrir al area de atencion al
cliente, en donde se hara todo lo posible para dar una respuesta eficaz y siempre
generar su satisfaccion.

Morales & Acosta (2017) expresa que un servicio de atencidn es entendido

también como una estrategia que utiliza una compafiia para comunicarse con su
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clientela y asi conocer un poco mas de ellos, y asegurarse que lo suministrado al
comprador sea usado adecuadamente. Ademas, es un recurso efectivo de mercadeo.
Generalmente, este tipo de servicios lo que busca es obtener la complacencia del
comprador, ofreciéndole asesoria, comprension, y dando soluciones a sus
interrogantes e inconvenientes, segun lo que necesite. En casos especificos, los
departamentos empresariales dedicados a esta indole también pueden ofrecer ayuda a
otras areas.

Por tanto, la atencion al cliente es empleada por cualquier compafiia que, sin
importar su tamafio, desea tener un vinculo con sus clientes, optimizar la calidad de
los bienes y servicios que ofrece, 0 en un caso determinado cuidar y velar por el bien
trato ofrecido al usuario durante el proceso de atencion. Esta es una herramienta de
mercadeo muy utilizada y muy beneficiosa ya que permite la interaccion de proveedor
y comprador, ademas posibilita el conocimiento de necesidades, deseos y expectativas
de los consumidores con el objetivo de cumplirlos.

Estrategias de atencion al cliente
Segun, Fernandez (2016) expone que entender a un cliente consiste en tener

conocimiento y estar informado de los requerimientos de los compradores, cuales son
sus deseos, y expectativas. Conocer al comprador posibilita que como organizacion

pueda proveer bienes y servicios que vayan en relacion con sus requisitos:

Ademas, Rumin (2019) determina que hay algunos métodos que haran posible

el ofrecimiento de un servicio de calidad:

Conocimiento de sus clientes: Por medio de informacién correcta, realizacion de

encuestas, capacidad de escuchar y entender cuando te estdn hablando, se logra
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conocer al usuario. Por otro lado, debes ser rapido en dar soluciones y respuestas, y

mas aun cuando no muestran una buena actitud. (Londofio, 2018)

Fernandez (2016) dice que disminuir el nimero de interacciones con el comprador y
aumentar el nivel e intensidad de las mismas, resulta ser beneficioso para conocer mas
de cerca al consumidor. Por consiguiente, la tactica principal, es estar atento a cada
palabra que sale de la boca de los ya mencionados, para asi saber qué es lo que quieren
desde un primer momento y no tener que hacerlo describir sus requerimientos mas de

una vez.

Creacion de un area responsable: Rumin (2019) indica que pese a que en una
organizacion el servicio deber ser tomado en cuenta por todos, siempre debe existir un
departamento encargado que a su vez organice y dirija los procedimientos y acciones
a realizar para que de esta manera el consumidor reciba un buen servicio por parte de
las diversas areas. Es de vital importancia que haya una involucracion de la alta
direccion. Porque de nada servira guiar a todos los trabajadores por el camino correcto

si los jefes no van a participar.

Erradicar la falta de informacion o de datos es crucial en el ofrecimiento de un servicio,
ya que, si no se conoce lo que requiere el cliente, cuales son sus opiniones, deseos 0
puntos de vista, no se podrd proveer ningun bien o servicio conforme a sus

necesidades, lo cual resultaria ser muy perjudicial. (Londofio, 2018)

Instauracién de una cultura de servicio al cliente: Fernandez (2016) esto implica la
involucracién de la empresa en general, ya que solo asi se obtendra un servicio de
calidad, y a esto hay que sumarle la capacitacién constante y la medicion de la

complacencia de los compradores. Es un proceso que nunca termina, se basa en seguir
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perfeccionando aquello que aun no logra su nivel de calidad maximo, ademas la
experiencia entre el consumidor y la organizacién debe estar basada en una cultura de

servicio de atencion.

Rumin (2019) expresa que para evitar que tu clientela se sienta desconfiada, es
fundamental ofrecerle la informacidn necesaria. Por otro lado, también se le debe dar
a conocer las culturas y acciones que hace la organizacion lleva a cabo y que tienen
mucho que ver con él. Asimismo, cabe resaltar que es mejor no hacer promesas que
no se van a cumplir, pues de este modo se perdera credibilidad. Es mejor, ofrecerles

mas de la cuenta.

Establecimiento de estdndares: Sin importar si el servicio es de calidad o no, siempre
debes procurar no dar evaluaciones subjetivas. La manera correcta de lograr que las
valoraciones sean objetivas es determinando estandares, indices de calidad y desarrollo

de la misma. (Londofio, 2018)

Fernandez (2016) Menciona que es fundamental corroborar o estudiar las tacticas de
las empresas que se encuentran en el entorno, puesto que se debe buscar un modelo a
quien seguir y sobrepasarlo, hasta lograr ser mejor que el elegido. No debemos

preocuparnos por la competencia, mas bien debes temer por la incompetencia.

Documentar los requerimientos de los clientes: Rumin (2019) indica que se basa en
la ordenacion y organizacion de las dudas, quejas, problemas, opiniones o solicitudes
de los compradores. Toda esta informacion o datos presentados necesitan estar
documentados para poder resolver cada uno de estos requerimientos de manera rapida
y efectiva. Por otra parte, las distintas areas de tu organizacion o distintos jefes de

departamento necesitan ser transparentes con el comprador.
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Evitar acciones que no suman nada y hacer del servicio algo rapido. La organizacion
debe dinamizar el servicio de atencion, porque, pese a que la amabilidad, cortesia,
tiempos de espera agradables son factores esenciales, lo que el consumidor quiere ser
atendido de manera rapida y eficaz. Un servicio eficiente y profundo es indispensable
ya que, con ello, se lograré resolver, no muchas, pero si una considerable cantidad de

quejas, inconvenientes por parte de los clientes. (Londofio, 2018)

Trabajar en la lealtad del cliente: Fernandez (2016) dice que el servicio al cliente
necesita estar enfocado en obtener la lealtad de las personas que compran sus bienes y
servicios. La manera mas Optima de conseguir aquello es por medio de la
complacencia. Las tacticas mencionadas anteriormente necesitan ser desarrolladas

para que esta ultima funcione.

Rumin (2019) declara que atender a lo que dice el cliente, ofrecerle un trato adecuado,
hace que este se sienta comprendido y que se le da la importancia que se merece. Por

consiguiente, la capacidad de hacer preguntas clave posibilita una correcta atencion.

Estandares de atencion al cliente
Izquierdo (2018) detalla que los modelos de servicios de calidad es algo que no

puede faltar dentro de un negocio que desea prosperar. En variadas ocasiones se le
determina a una persona en especifico tal labor. El encargado de la calidad, asi pues,
es ese individuo responsable de especificar las formas de trabajo, fijar la manera en
que se va a llevar a cabo, el camino que debe seguirse, entre otras cosas. Sin embargo,
si desemperias la funcion de encargado de area, habras tenido que trabajar muy duro
con los empleados, puesto que, aunque ya estan determinadas las tareas, siempre hay
uno que nos las realiza tal y como esté establecido. Cada uno desempefia su labor,

tiene su propia manera de hacerlo, y esto produce méas inconveniente.
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Segun, Calderon (2017) asegura que los estandares del servicio al cliente son

empleados para sobrepasar las expectativas de los usuarios y dentro de estos, tenemos:

Cortesia. — Es la manera de actuar de un individuo que tiene buenos valores. Una de
las particularidades mas sobresalientes de esta labor es mostrar siempre disposicion
para ayudar a los compradores. Con esto nos referimos a que cuando se le presente u
problema, e inconveniente, él sienta que hay alguien a su lado, que va a ayudarle a
superar la situacion. Es crucial que haya una persona determinada para cuando sucedan

este tipo de casos. (Arenal, 2017)

Izquierdo (2018) sefiala que el empleo de estas capacidades puede hacer que marques
la diferencia al momento de proveer un servicio. Por otro lado, puede que no solo
sobresalgas entre los demads, sino que, en el mejor de los casos, logres el
posicionamiento anhelado. No te desesperes por usar estas habilidades; trabajalo con
calma, de manera eficiente y efectiva y te daras cuenta que los niveles de calidad en el

servicio aumentaran.

Conocimiento. - Calderon (2017) garantiza que es la informacion, experiencias
pasadas, y datos que se obtiene por alguien por medio de la vivencia o entendimiento

practico.

Un gran numero de tus capacidades se basan en como tratar a las personas, o en todo
caso, como utilizar algunos recursos brindados por la compafiia. Debes demostrar tu
habilidad en el manejo de computadoras, sistemas, para que de esa forma el comprador
se sienta seguro. Al mismo tiempo, durante el proceso de servicio de atencion al cliente
puedes trabajar de manera rapida con el fin de eliminar los tiempos de espera y por

ende la insatisfaccion del cliente. Por otro lado, agilizar el trabajo no significa que vas
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a hacerlo todo mal, al contrario, haz que tu servicio se desarrolle con eficacia y logre

el éxito esperado. (Arenal, 2017)

Seguimiento. - Izquierdo (2018) sefiala que la observacion detallada de los cambios 'y

desenvolvimiento del proceso son aspectos claves.

Calderdn (2017) asegura que, si se establece un correcto vinculo con el usuario, tienes
la posibilidad de proveer bienes y servicios que vayan acorde a sus deseos Yy
necesidades y ellos te lo agradeceran muchisimo. La determinacion de cuéles son sus
requerimientos  se puede realizar en base a lo que los consumidores compran
constantemente o también segun hechos pasados. Por tal motivo, se recomienda
siempre recolectar y almacenar la informacion de tus usuarios para que cuando regrese

le ofrezcas una experiencia inolvidable.

Sorprender. — Es por hecho que para tener un buen posicionamiento y reconocimiento
debes suministrar un servicio de calidad. Sin embargo, algunas veces eso no lo es todo.

(Arenal, 2017)

Izquierdo (2018) expresa que mayormente durante tu labor en el area de servicio vas
a tener que enfrentar situaciones que van mas alla de lo que la organizacion tenia
previsto. Cuando esto pasa, vas a requerir de la habilidad para analizar la circunstancia
y en base a los resultados tomar decisiones eficientes y efectivas, también si en ese
momento requieres de la presencia o contribucion de la alta direccién, no dudes en
buscarla. Una de las capacidades en este servicio es saber qué es lo que piensa o como
se siente tu cliente por medio de las expresiones que hace, sus movimientos, etc. Pero,
para loa que todo esto sea ejecutado con eficacia, necesitas actuar con rapidez y

naturalidad de manea que el comprador ni siquiera se imagine que lo estas estudiando.
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Triangulo del servicio al cliente. - Calderén (2017) menciona que es una forma de
expresar a través de un gréfico la relacién de 3 componentes cruciales, los cuales
actuan en conjunto para logra altos niveles de calidad en el servicio. Asi pues, este

modelo es el método del servicio.

Aparte de tener la capacidad de escucha, no debes olvidar que la comunicacion entre
suministrador y comprador es algo que no puede faltar. Si bien la comunicacion tiene
varias maneras de darse o expresarse, la mas empleada por las organizaciones es la
verbal especialmente cuando el servicio se realiza via telefonica. El objetivo de este
tipo de comunicacién es asegurar la obtencién de informacién y datos reales del
cliente, para luego complacerlos. Es esencial que tengas un vocabulario correcto y

extenso.

Momentos de verdad. - lzquierdo (2018) sefiala que es el momento en que el
comprador se relaciona con la empresa y hace preguntas sobre los bienes y servicios
que provees. El servicio, en todo momento debe enfocarse en cubrir y satisfacer los
requerimientos del cliente. Cuando estas no son complacidas, aparecen los momentos

de verdad.

Calderon (2017) Declara que todos los encargados de brindar el servicio al cliente
necesitamos ser profesionales a pesar de que en algunas ocasiones es complicado
satisfacer a los usuarios. En todo momento hay que considerar que para trabajar en
este departamento se deben tener algunos conocimientos, para en momentos criticos
saber controlar una situacion imprevista, y afrontarla adecuadamente. Asimismo,
debes mostrar profesionalidad en todo momento, incluso cuando hay algunos clientes
gue no se contentan ni conforman con nada que se les brinde, pero a pesar de ello,

debes mantener la postura y demostrar que haces muy bien tu trabajo.
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Estelar. — Hace referencia a la complacencia obtenida por el servicio brindado, y la

calidad de los mismos. (Arenal, 2017)

Izquierdo (2018) expresa que hace referencia a la inclinacion por cubrir los
requerimientos de los compradores. Tu comprador valorara todo lo que hagas para
solucionar sus problemas, y si él nota que no se esta haciendo un buen trabajo o en
todo caso, se saltan algunos pasos o los clientes piden algo que no estd en manos de
los encargados es importante hacérselos saber de manera que no sientan que han sido

dejados en el aire, pues solo asi conseguiremos su satisfaccion.

Critico. - Calder6n (2017) menciona que es el momento cuando el comprador no esta

seguro del servicio de atencion brindado por los productos ofrecidos.

Los momentos de verdad son distintos. En una organizacion desarrollada y que tiene
una buena relacion con los usuarios, pueden existir multiples momentos de verdad,
pero mayormente, sélo unos cuédntos impactardn en los puntos de vista de los
consumidores. Las ocasiones criticas de verdad necesitan de un esfuerzo y dedicacion
particular. Los directivos no siempre pueden hacer todo ellos solos, por lo que deben
identificar qué factores son los que los ayudaran a tener un mayor impacto sobre la
complacencia de los compradores. Asi pues, necesitan manejar estos elementos o

situaciones del bien y asesorar a los trabajadores eficientemente. (Arenal, 2017)
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1. Hipotesis

Hernandez & Mendoza (2018) mencionan que las hip6tesis indican lo que
tratamos de experimentar y se definen como explicaciones tentativas del fenémeno
investigado. Se derivan de la teoria existente y deben formularse a manera de
proposiciones. Asimismo, manifiestan que, para la investigacion cualitativa con
aspecto descriptivo, solo se formulan hipétesis cuando se pronostica un hecho o dato.
Es asi que, en la presente investigacion no se realizard algin pronostico, no se busca
relacionar una incidencia con otros factores, sino que se recolectaran datos sobre las
diferentes caracteristicas de las variables tanto para la gestion de calidad y clima

organizacional en las MYPE objeto de estudio, por tanto, no se registro hipotesis.
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IV. Metodologia de la investigacion
4.1. Disefio de la investigacion

La investigacion fue de tipo cuantitativa, ya que mediante el uso de
herramientas estadisticas se examinaron la informacién de forma cientifica, mediante
la representacion de frecuencias y porcentajes; permitiendo evaluar y analizar los
resultados de las variables; y generalizarlos segin la realidad problemaética
evidenciado de forma objetiva. Segun (Romero, 2016) sefialan que los estudios
cuantitativos, estandarizan procedimientos para que a través de la estadistica se puedan

representar los resultados de manera cientifica.

El presente trabajo de investigacion fue de nivel descriptivo, porque se
detallaron las caracteristicas de los hechos evaluados en relacion a las variables
estudiadas (gestion de calidad y atencién al cliente) en el contexto de las unidades de
analisis. Segun (Romero, 2016), los estudios descriptivos, refieren las caracteristicas
bajo la perspectiva del grupo de personas que se desempefian en el mismo concepto,
describiendo sus perfiles o la ocurrencia empresarial en relacion a las variables

estudiadas.

Y el disefio de la presente investigacion fue no experimental, ya que se realizo
sin manipular deliberadamente las variables. Por consiguiente, (Ibafiez, 2017) define
“es aquella que se realiza sin manipular deliberadamente variables. Se basa
fundamentalmente en la observacion de fendmenos tal y como se dan en su contexto
natural para analizarlos con posterioridad. En este tipo de investigacién 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
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recolectan 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: Gestion de calidad y Atencion al Cliente.

4.2. Poblacién y muestra

Poblacion:

Para la variable calidad de servicio y atencién al cliente se necesitd de la apreciacion

de los clientes por lo tanto la poblacion es infinita.

Muestra:

Para la variable calidad de servicio y atencion al cliente se necesité de una formula
estadistica, ya que la poblacion es infinita y segun Sampieri en su libro metodologia
de la investigacion afirma que cuando la poblacion es mayor de 50 se necesita una

formula estadistica, la cual es:



__z%pq
==

El tamafio de muestra, para un nivel de confianza del 95 %, un error del 5 % y una
proporcion estimada de 0.05. Para 2-a= 0.95 resulta Z,_, /,= 1.96

Siendo que existe poblacion determinada que permitié asignar cantidad de
personas en p y g, entonces se procede de acuerdo con (Hernandez, Fernandez y

Batista, 2010) en asignar término medio donde:

P = probabilidades de concurrencia: 50%
Q= probabilidades de no concurrencia: 50%
E= error muestral de 5%

Z= Confianza 95%

n= Factor valor por determinar

Entonces la muestra se determind de la siguiente manera:

_ 1.96%x0.50x 0.50 _
- 0.052

_ 3.8416 x 0.50 x 0.50

n=
0.25
0.9604
n=
0.25
n = 3.8416
n = 384

n = 384 encuestas
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Cuadro 1
RUC de MYPE en investigacion

RUC

Tipo Contribuyente SOCIEDAD ANONIMA CERRAT
Nombre Comercial
Fecha de Inscnpcion
Estad
1 I I
Domicilio Fiscal AV PAN NRO. 332 S UADRA DE
Actividad(es) Econdmica(s) Principa - TRAS ACTIV R N D HUMANA
ar ADES J
Comprobantes de Pago c/aut. de impresian ACTLIRA
QnNe - = A A
(F. 806 u B16)
I | e ENT,
ITADE EDIT
\ E8IT
SUIA REA \ - REMITENTE
Sistema de Emision Elecironica \
o | | r r A UESUE <\
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4.3.Definicion y operacionalizacion de las variables

Matriz de operacionalizacion de variables

. Definicion . . o . . .
Variable Conceptual Dimensiones Definicion Operacional Indicadores Fuente | Nivel
El autoservicio es fundamental
Estar presente cuando sea
La dimension de estrategias se medira con sus necesario
Pizzo (2016) define la indicadores: el autoservicio es fundamental, estar | |lama a tus clientes asegurate de
calidad en el servicio presente cuando sea necesario, llama a tus ofrecer un buen servicio
es el habito Estrategias clientes asegUrate dg ofrecer un bugn servicio, Respuestas automaticas
desarrollado y respuestas automaticas, ser proactivo es una
practicado por una virtud, la empatia lo es todo, esperar lo Ser proactivo es una virtud
organizacién para inesperado y ten en mfante que cada dl-él hay algo La empatia lo es todo
interpretar las nuevo, con cotejo de escala nominal. Espera lo inesperado
Ca“d?d. de neces!dades y Ten en mente que cada dia hay | Clientes | Nominal
servicio expectativas de sus

clientes y ofrecerles, en
consecuencia, un
servicio accesible,
adecuado, agil,
flexible, apreciable,
atil, oportuno, seguro y
confiable.

algo nuevo

Beneficios

La dimension de beneficios se medira con sus
indicadores: aumento de ingresos, mejor
reputacion, mejor satisfaccion del cliente, lealtad
del cliente y empleados involucrados, con cotejo
de escala nominal

Aumento de ingresos

Mejor reputacion

Mejor satisfaccion del cliente

Lealtad de los clientes

Empleados involucrados
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Variable Definicion Conceptual Dimensiones Definicion Operacional Indicadores Fuente Nivel
La dimension de estrategias se Conocimiento de sus clientes
medira con sus indicadores: - -
conocimiento de sus clientes, Creacion de un area
creacion de un area responsable, responsable
instauracion de una cultura de Instauracion de una cultura de
Para, Torres (2018) Estrategias servicio al cliente, servicio al cliente
de_termina que el servicio al establecimiento de (_es_téndares, Establecimiento de estandares
cliente es aquel que provee documentar los requisitos de los —
. Documentar los requisitos de
una clientes y .
o . . los clientes
organizacion para mantener trabajar en la lealtad de los clientes, Trabai 12 lealtad de |
un vinculo con sus con cotejo de escala nominal. rabajar e(r:]li:nteei ad de 10s
compradores. corresponde a
Atencion al |una serie i . .
; - : Cortesia Clientes | Nominal
cliente de procedimientos y acciones

relacionadas entre si que
ejecuta la compafiia con el
objetivo de que su razén de
ser consiga el bien o servicio
en el momento y lugar
correcto y garantice la eficaz
utilizacion del mismo.

Estandares

La dimension de estandares se medira
con sus indicadores: cortesia,
conocimiento ,seguimiento
sorprender ,triangulo del servicio al
cliente, momentos de verdad ,estelar y
Critico, con cotejo de escala nominal.

Conocimiento

Seguimiento

Sorprender

Triangulo del servicio al cliente

Momentos de verdad

Estelar

Critico
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4.4 Técnicas e instrumentos de la recoleccion de datos

Segun Nolazco & Carhuancho (2019) indica que las técnicas e instrumentos de
investigacion se refiere al tipo de recurso que empled el investigador, para recolectar
informacion y datos relacionados con el tema que se estudia. Por tanto, para el desarrollo
de la presente investigacion, se empled la encuesta como técnica de recojo de datos.
Asimismo, Lépez & Fachelli (2018) sefialan que el cuestionario es el instrumento mas
utilizado para recolectar informacion y ha trascendido notablemente en la investigacion
cientifica. Ademas, que través de estos instrumentos, se obtiene informacion sintetizada
que se utiliz6 e interpretd de acuerdo con el Marco Tedrico. En tal sentido, para la
investigacion se emple6 como instrumento, el cuestionario pre — disefiado de escala

nominal.

Es asi que se elaboro6 un cuestionario aplicado a clientes, constan de 27 preguntas,
los cuales sirvid para medir las variables calidad de servicio y atencion al cliente. Dicho
cuestionario es un total de 27 preguntas cerradas y se especifica de la siguiente manera:
de la pregunta 1 a la pregunta 13, el cuestionario esta enfocado al indicador calidad de
servicio, de la pregunta 14 a la 27, en el segundo cuestionario se busca conocer e
identificar las estrategias y estandares de la atencion al cliente. Estos fueron validados por
tres expertos, y con ello se busca dar respuesta a los objetivos de la investigacion. Los
cuestionarios se obtuvieron a partir de la matriz de operacionalizacién en donde se
determina cuales son las dimensiones e indicadores que mediran a cada variable segun
los objetivos. La variable calidad de servicio esta dividida por las dimensiones:

Estrategias y principios, a la vez estas dimensiones seran medidas por sus indicadores.
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De igual manera la variable atencion al cliente estd dividida por sus dimensiones:

estrategias y estandares.

Ademas, se recurrio al marco teorico, asi como a los cuestionarios de los antecedentes,
los cuales sirvieron de guia para disefiar los cuestionarios del presente estudio. Antes de
la recoleccion de datos, se acudié a la clinica Santa Rosa, con la finalidad de coordinar
con el administrador, el momento oportuno para realizar los cuestionarios, es asi que para

la aplicacion de los mismos se fijo un tiempo determinado, siendo un dia de semana.

4.5.Plan de andlisis

Segun Escudero (2017) describe las distintas operaciones a las que fueron
sometidos los datos que se obtengan segun su: clasificacién, registro, tabulacion y
codificacion si fuere el caso, y en el anlisis se definieron las técnicas légicas que fueron
empleadas para descifrar lo que revelan los datos recolectados, estableciendo que en el
presente estudio de investigacion se realizo a través de la recopilacion de datos haciendo

uso de diferentes técnicas, tales como: La encuesta.

En la presente investigacion se uso la técnica de la encuesta que permitié recoger
los datos mediante dos cuestionarios estructurados de preguntas, aplicados a los clientes
de la Clinica Santa Rosa Sullana SAC. en Sullana, los cuales han sido seleccionados por
el investigador. La informacion recopilada se proceso a traves del programa estadistico
SPSS V25, haciendo uso de la estadistica descriptiva de cada una de las variables
utilizando el programa Excel de Windows 2018, representando las frecuencias y

porcentajes a traves de tablas y grafico.



4.6.Matriz de Consistencia
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Enunciado
Titulo del Objetivo General Objetivos Especificos Variables Metodologia
Problema
Nivel de
. Cudles son investigacion:
¢ las Descriptiva tipo
. - Determinar las . de investigacién:
C::\'/?S?Ode caprg(r:]t(t;alrl?atliecsa principales a) ldentificar las estrategias de la Calidad de servicio en la Ca:;gad Cuantitativa Disefio:
astencién ZI de la Cafidads caracteristicas de | Clinica Santa Rosa Sullana S.A.C. en el distrito de Sullana Servicio No experimental, corte
cliente en la | de servicio la Calidad de | afio 2020 transversal
Clinica Santa | atencion aly servicio y atencion | b) Describir los beneficios de la Calidad de servicio en la Unidades Econémicas
. al cliente en la | Clinica Santa Rosa Sullana S.A.C. en el distrito de Sullana de la investigacion: 01
Rosa Sullana | cliente en la . N
o Clinica Santa | afio 2020 MYPE
S.A.C.enel | Clinica Santa ST
L Rosa Sullana Poblacién: Infinita
distrito de Rosa Sullana e . ., . . ..
N S.AC.enel c) Identificar las estrategias de atencion al cliente en la para calidad de servicio
Sullanaafio | S.AC.enel | . . . - ., .
L distrito de Sullana | Clinica Santa Rosa Sullana S.A.C. en el distrito de Sullana .. |y atencion al cliente.
2020 distrito de ~ . Atencion ] i
~ ano 2020. ano 2020 . Muestra: 384 clientes
Sullana afio —— y — - al Cliente ———
20207 d) Describir los estandares de atencion al cliente en la Técnica: Encuesta

Clinica Santa Rosa Sullana S.A.C. en el distrito de Sullana
afo 2020

Instrumento:
Cuestionario




4.7.Principios éticos

Es de vital importancia los principios de ética porque permitié tener en cuenta
criterios fundamentales que sirven de guia para una preparacion concienzuda de
protocolos de investigacion cientifica y la ejecucion coherente con ellos hasta el final
de una investigacién. Este trabajo de investigacion se realizd con total transparencia 'y
acuciosidad al momento de realizar la recoleccion de datos de la poblacion en estudio,
y segun el Cadigo de Etica para la Investigacion (version 002) de la (ULADECH,
2019) indica que los principios éticos que se tuvieron en cuenta en la presente

investigacion fueron:

Proteccidon a las personas. — Durante el tiempo de la investigacion se respet6 al
administrador, personal y los clientes, ya que no se obligd a desarrollar la encuesta si
es que no estan con disponibilidad, y solo se tom0 en cuanta a las personas que tengan

disponibilidad para llenar las encuesta, asimismo no se divulgd su nombre.

Libre participacion y derecho a estar informado. — En la presente investigacion se
conto con la libre participacion del administrador de la clinica Santa Rosa, a quien se
solicitd una entrevista, quien afirmo que se tomo el tiempo para leer la investigacion y
de acuerdo a ello brind6 su consentimiento, luego de la firma brind6 datos de nimeros
y correos para enviar el link de la encuesta, con la finalidad de desarrollar y obtener

datos concretos para el desarrollo de los resultados.

Justicia. - Al administrador, personal y clientes se les trat6 con el total respeto que se
merecen, y por ningln motivo se dieron comentarios fuera de lugar o maliciosos, para

no ocasionar imprevistos o faltas de respeto, asimismo no se manipularon ni se
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cambiaron los datos obtenidos mediante la encuesta, y se descarg6 del sistema tal cual

es, de todas las preguntas.

Integridad cientifica. — En todo momento se colocé las respectivas citas
bibliograficas, para no caer en plagio, y se colocd las citas de acuerdo a las normas
APA séptima edicion, ademas se utilizé el sistema Mendeley para la acumulacion de
los libros y paginas de donde se obtuvieron los parrafos y definiciones de las bases

tedricas.

61



V. Resultados

5.1. Resultado

VARIABLE: Calidad de servicio

Primer objetivo especifico: Identificar las estrategias de la Calidad de servicio

en la Clinica Santa Rosa Sullana S.A.C. en el distrito de Sullana afio 2020

Tabla 1

Esta satisfecho con la atencién inmediata

Categorias Cantidad Porcentaje
Siempre 224 58.33%
Casi siempre 111 28.91%

A veces 39 10.16%
Casi nunca 10 2.60%
Nunca 0 0.00%
Total 384 100.00%
Figural

Esta satisfecho con la atencion inmediata

58
60.00%
000K  Siempre
40.00% ® Casi siempre
B A veces
30.00% '
B Casi nunca
20.00% H Nunca
10.00%

0.00%



Interpretacion:

Segun la tabla y figura 1 se observa que el 58.33% de los clientes consideran que
siempre esta satisfecho con la atencién inmediata que le brindan en la clinica Santa
Rosa, mientras que el 28.91% indica que casi siempre esta satisfecho con la atencién
inmediata, ademas el 10.16% indican que a veces esta satisfecho con la atencion
inmediata que le brindan en la clinica Santa Rosa, asimismo el 2.60% indican que casi

nunca esta satisfecho con la atencion inmediata que le brindan en la clinica Santa Rosa.
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Tabla 2

La clinica ha mejorado el control y monitoreo

Categorias Cantidad Porcentaje
Siempre 194 50.52%
Casi siempre 133 34.64%
A veces 35 9.11%
Casi nunca 22 5.73%
Nunca 0 0.00%
Total 384 100.00%
Figura 2
La clinica ha mejorado el control y monitoreo
60.00%
50.00% Siempre
40.00% W Casi siempre
B A veces
30.00%
B Casi nunca
20.00% B Nunca
10.00%
0.00%

Interpretacion:

Seguln la tabla y figura 2 se observa que el 50.52% de los clientes consideran que en
los Gltimos tiempos la clinica siempre ha mejorado el control y monitoreo del proceso
en ambientes médicos de emergencias, mientras que el 34.64% indica que en los
Gltimos tiempos la clinica casi siempre ha mejorado el control y monitoreo del proceso
en ambientes médicos de emergencias, el 9.11% indica que en los ultimos tiempos la
clinica a veces ha mejorado el control y monitoreo del proceso en ambientes médicos
de emergencias, ademas el 5.73% indica que en los Gltimos tiempos la clinica casi

nunca ha mejorado el control y monitoreo del proceso en ambientes médicos de

emergencias.
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Tabla 3

La clinica le llama para entregarle los resultados

Categorias Cantidad Porcentaje
Siempre 160 41.67%
Casi siempre 144 37.50%
A veces 53 13.80%
Casi nunca 27 7.03%
Nunca 0 0.00%
Total 384 100.00%
Figura 3

La clinica le llama para entregarle los resultados

45.00%
40.00% .
35.00% W Siempre
30.00% = Casi siempre
25.00% W A veces
20.00% W Casi nunca
15.00% m Nunca
10.00%

5.00%

0.00%

Interpretacion:
Segun la tabla y figura 3 se observa que el 41.67% de los clientes consideran que

cuando le realizan exdmenes médicos el personal de la clinica siempre le llama para
entregarle los resultados, mientras que el 37.50% indica que cuando le realizan
examenes médicos el personal de la clinica casi siempre le llama para entregarle los
resultados, el 13.80% menciona que cuando le realizan exdmenes médicos el personal
de la clinica a veces le Ilama para entregarle los resultados, asimismo el 7.03%
menciona que cuando le realizan examenes médicos el personal de la clinica casi nunca

le llama para entregarle los resultados.
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Tabla 4

El médico le contesta inmediatamente

Categorias Cantidad Porcentaje
Siempre 162 42.19%
Casi siempre 140 36.46%
A veces 56 14.58%
Casi nunca 26 6.77%
Nunca 0 0.00%
Total 384 100.00%
Figura 4.
El médico le contesta inmediatamente
45.00%
40.00%
35.00% Siempre
30.00% | Casi siempre
25.00% H A veces
20.00% W Casi hunca
15.00% B Nunca
10.00%
5.00%
0.00%

Interpretacion:

Segun, la tabla y figura 4 se observa que el 42.19%de los clientes consideran que el
médico que le esta atendiendo siempre le contesta inmediatamente cuando realiza una
consulta sobre su diagnostico, mientras que el 36.46% indica que el médico que le esta
atendiendo casi siempre le contesta inmediatamente cuando realiza una consulta sobre
su diagnostico, el 14.58% indica que el médico que le esta atendiendo a veces le
contesta inmediatamente cuando realiza una consulta sobre su diagnostico, ademas el

6.77% indica que el médico que le esta atendiendo casi nunca le contesta

inmediatamente cuando realiza una consulta sobre su diagndstico.
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Tabla s

El personal de admision brinda informacién rapida y oportuna

Categorias Cantidad Porcentaje
Siempre 156 40.63%
Casi siempre 139 36.20%
A veces 62 16.15%
Casi nunca 27 7.03%
Nunca 0 0.00%
Total 384 100.00%
Figura 5

El personal de admision brinda informacién rapida y oportuna

45.00%
40.00%
35.00% Siempre
30.00% H Casi siempre
25.00% M A veces
20.00% W Casi nunca
15.00% B Nunca
10.00%

5.00%

0.00%

Interpretacion:
Segun la tabla y figura 5 se observa que el 40.63% de los clientes consideran que el

personal de admisién siempre brinda informacion rapida y oportuna, mientras que el
36.20% afirma que el personal de admision casi siempre brinda informacion rapida y
oportuna, el 16.15% manifiesta que el personal de admision a veces brinda
informacion répida y oportuna, ademas el 7.03% manifiesta que el personal de

admision casi nunca brinda informacion rapida y oportuna.



Tabla 6

El personal de enfermeria se muestra empatico

Categorias Cantidad Porcentaje
Siempre 170 44.27%
Casi siempre 141 36.72%
A veces 52 13.54%
Casi nunca 20 5.21%
Nunca 1 0.26%
Total 384 100.00%
Figura 6
El personal de enfermeria se muestra empatico
45.00%
40.00%
35.00% Siempre
30.00% M Casi siempre
25.00% B A veces
20.00% B Casi nunca
15.00% ® Nunca
10.00%
5.00%
0.00%

Interpretacion:

Segun la tabla y figura 6 se observa que el 44.27% de los clientes consideran que el
personal de enfermeria siempre se muestra empatico cuando usted se encuentra
delicado de salud, mientras que el 36.72% afirma que el personal de enfermeria casi
siempre se muestra empatico cuando usted se encuentra delicado de salud, el 13.54%
manifiesta que el personal de enfermeria a veces se muestra empatico cuando usted se
encuentra delicado de salud, ademas el 5.21% manifiesta que el personal de enfermeria
casi nunca se muestra empatico cuando usted se encuentra delicado de salud, y el

0.26% manifiesta que el personal de enfermeria nunca se muestra empético cuando

usted se encuentra delicado de salud.
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Tabla 7

El tiempo de espera para realizar una consulta médica es la adecuada

Categorias Cantidad Porcentaje
Siempre 155 40.36%
Casi siempre 139 36.20%
A veces 69 17.97%
Casi nunca 21 5.47%
Nunca 0 0.00%
Total 384 100.00%

Figura 7

El tiempo de espera para realizar una consulta médica es la adecuada

45.00%
40.00%
35.00% Siempre
30.00% M Casi siempre
25.00% B A veces
20.00% B Casi nunca
15.00% B Nunca
10.00%

5.00%

0.00%

Interpretacion:

Segun, la tabla y figura 7 se observa que el 40.36% de los clientes consideran que el
tiempo de espera para realizar una consulta médica siempre es la adecuada, mientras
que el 36.20% indica que el tiempo de espera para realizar una consulta médica casi
siempre es la adecuada, ademas el 17.97% afirma que el tiempo de espera para realizar
una consulta médica a veces es la adecuada, asimismo el 5.47% afirma que el tiempo

de espera para realizar una consulta médica casi nunca es la adecuada.
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Tabla 8

La clinica tiene herramientas innovadoras para los exadmenes médicos

Categorias Cantidad Porcentaje
Siempre 162 42.19%
Casi siempre 130 33.85%
A veces 60 15.63%
Casi nunca 32 8.33%
Nunca 0 0.00%
Total 384 100.00%

Figura 8

La clinica tiene herramientas innovadoras para los exadmenes médicos

45.00%
40.00%
35.00% ® Siempre
30.00% m Casi siempre
25.00% m A veces
20.00% m Casi nunca
15.00% ® Nunca
10.00%

5.00%

0.00%

Interpretacion:

Seguln la table y figura 8 se observa que el 42.19% de los clientes consideran que la
clinica siempre tiene herramientas innovadoras para los exdmenes medicos, mientras
que el 33.85% afirma que la clinica casi siempre tiene herramientas innovadoras para
los examenes médicos, ademas el 15.63% manifiesta que la clinica a veces tiene
herramientas innovadoras para los exdmenes médicos, asimismo el 8.33% manifiesta

que la clinica casi nunca tiene herramientas innovadoras para los exdmenes medicos.
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Segundo objetivo especifico: Describir los beneficios de la Calidad de

servicio en la Clinica Santa Rosa Sullana S.A.C. en el distrito de Sullana afio 2020.

Tabla 9

Usted esta satisfecho con la atencion brindada

Categorias Cantidad Porcentaje
Siempre 169 44.01%
Casi siempre 137 35.68%
A veces 51 13.28%
Casi nunca 27 7.03%
Nunca 0 0.00%
Total 384 100.00%

Figura 9

Usted esta satisfecho con la atencion brindada

45.00%
40.00%
35.00% W Siempre
30.00% m Casi siempre
25.00% M A veces
20.00% m Casi nunca
15.00% ® Nunca
10.00%

5.00%

0.00%

Interpretacion:
Segun la tabla y figura 9 se observa que el 44.01% de los clientes consideran que

siempre esté satisfecho con la atencion brindada por el cual regresa a la misma clinica,
mientras que el 35.68% considera que casi siempre estd satisfecho con la atencion
brindada por el cual regresa a la misma clinica, el 13.28% considera que a veces esta
satisfecho con la atencion brindada por el cual regresa a la misma clinica, ademas el
7.03% considera que casi nunca esta satisfecho con la atencién brindada por el cual

regresa a la misma clinica.



Tabla 10

El personal otorga una buena imagen y competencia

Categorias Cantidad Porcentaje
Siempre 153 39.84%
Casi siempre 138 35.94%
A veces 67 17.45%
Casi nunca 25 6.51%
Nunca 1 0.26%
Total 384 100.00%
Figura 10

El personal otorga una buena imagen y competencia

40.00%
35.00%
Siempre
30.00%
25.00% M Casi siempre
. 0
20.00% M A veces
. 0
15.00% M Casi nunca
. 0
10.00% B Nunca
. 0
5.00%
0.00%

Interpretacion:
Segun la tabla y figura 10 se observa que el 39.84% de los clientes consideran que el

personal siempre otorga una buena imagen y competencia, mientras que el 35.94%
indica que el personal casi siempre otorga una buena imagen y competencia, el 17.45%
indica que el personal a veces otorga una buena imagen y competencia, ademas el
6.51% indica que el personal casi nunca otorga una buena imagen y competencia,
asimismo el 0.26% indica que el personal nunca otorga una buena imagen y

competencia.
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Tabla 11

Usted estéa satisfecho con la técnica empleada
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Categorias Cantidad Porcentaje
Siempre 170 44.27%
Casi siempre 138 35.94%
A veces 55 14.32%
Casi nunca 19 4.95%
Nunca 2 0.52%
Total 384 100.00%
Figura 11
Usted estéa satisfecho con la técnica empleada
45.00%
40.00%
35.00% ¥ Siempre
30.00% m Casi siempre
25.00% W A veces
20.00% M Casi nunca
15.00% ® Nunca
10.00%
5.00%
0.00%

Interpretacion:

Seguln la tabla y figura 11 se observa que el 44.27% de los clientes consideran que

siempre esta satisfecho con la técnica empleada en el area de pediatria de la clinica,

mientras que el 35.94% indica que casi siempre esta satisfecho con la técnica empleada

en el area de pediatria de la clinica, el 14.32% indica que a veces esta satisfecho con

la técnica empleada en el area de pediatria de la clinica, ademas el 4.95% indica que

casi nunca esta satisfecho con la técnica empleada en el area de pediatria de la clinica,

asimismo el 0.52% indica que nunca esta satisfecho con la técnica empleada en el area

de pediatria de la clinica.



Tabla 12

Usted es leal a la clinica

Categorias Cantidad Porcentaje
Siempre 165 42.97%
Casi siempre 141 36.72%
A veces 57 14.84%
Casi nunca 21 5.47%
Nunca 0 0.00%
Total 384 100.00%
Figura 12
Usted es leal a la clinica
45.00%
40.00%
35.00% ® Siempre
30.00% m Casi siempre
25.00% | A veces
20.00% m Casi nunca
15.00% ® Nunca
10.00%
5.00%
0.00%

Interpretacion:

Segun, la tabla y figura 12 se observa que el 42.97% de los clientes consideran que el
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siempre es leal a la clinica por el trato y buen diagnostico que le brinda el médico que

le esta atendiendo, mientras que el 36.72% indica que casi siempre es leal a la clinica

por el trato y buen diagnoéstico que le brinda el médico que le estd atendiendo, ademas

el 14.84% explican que a veces es leal a la clinica por el trato y buen diagndéstico que

le brinda el médico que le esta atendiendo, asimismo el 5.47% explican que casi hunca

es leal a la clinica por el trato y buen diagndstico que le brinda el médico que le esta

atendiendo.



Tabla 13

El personal tiene actitud de servicio

Categorias Cantidad Porcentaje
Siempre 171 44.53%
Casi siempre 126 32.81%
A veces 60 15.63%
Casi nunca 27 7.03%
Nunca 0 0.00%
Total 384 100.00%
Figura 13
El personal tiene actitud de servicio
45.00%
40.00%
35.00% Siempre
30.00% B Casi siempre
25.00% B A veces
20.00% B Casi hunca
15.00% B Nunca
10.00%
5.00%
0.00%

Interpretacion:

Segun, la tabla y figura 13 se observa que el 44.53% de los clientes consideran que el
personal siempre tiene actitud de servicio y esta involucrado con los pacientes,
mientras que el 32.81% indica que el personal casi siempre tiene actitud de servicio y
esta involucrado con los pacientes, asimismo el 15.63% afirma que el personal a veces
tiene actitud de servicio y esta involucrado con los pacientes, ademas el 7.03% afirma

que el personal casi nunca tiene actitud de servicio y esta involucrado con los

pacientes.
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Variable: Atencidn al cliente

Tercer objetivo especifico: Identificar las estrategias de atencion al cliente en

la Clinica Santa Rosa Sullana S.A.C. en el distrito de Sullana afio 2020.

Tabla 14

El personal le ha solicitado sus datos personales

Categorias Cantidad Porcentaje
Siempre 166 43.23%
Casi siempre 147 38.28%
A veces 49 12.76%
Casi nunca 22 5.73%
Nunca 0 0.00%
Total 384 100.00%
Figura 14

El personal le ha solicitado sus datos personales

45.00%
40.00%
35.00% Siempre
30.00% B Casi siempre
25.00% B A veces
20.00% W Casi nunca
15.00% B Nunca
10.00%

5.00%

0.00%

Interpretacion:

Segun, la tabla y figura 14 se observa que el 43.23% de los clientes consideran que
cuando ha sacado su cita médica el personal siempre le ha solicitado sus datos
personales, mientras que el 38.28% considera cuando ha sacado su cita médica el
personal casi siempre le ha solicitado sus datos personales, ademas el 12.76% indica
que cuando ha sacado su cita médica el personal a veces le ha solicitado sus datos
personales, asimismo el 5.73% indica que cuando ha sacado su cita médica el personal
casi nunca le ha solicitado sus datos personales.



Tabla 15

La clinica tiene un area responsable

Categorias Cantidad Porcentaje
Siempre 159 41.41%
Casi siempre 151 39.32%
A veces 48 12.50%
Casi nunca 25 6.51%
Nunca 1 0.26%
Total 384 100.00%
Figura 15
La clinica tiene un area responsable
45.00%
40.00%
30.00% W Casisiempre
25.00% H A veces
20.00% m Casi nunca
15.00% M Nunca
10.00%
5.00%
0.00%

Interpretacion:
Segun, la tabla y figura 15 se observa que el 41.41% de los clientes consideran que la
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clinica siempre tiene un area responsable donde se coordine las actividades dirigidas a

la atencion al cliente, mientras que el 39.32% indica la clinica casi siempre tiene un

area responsable donde se coordine las actividades dirigidas a la atencion al cliente,

ademas el 12.50% indica la clinica a veces tiene un area responsable donde se coordine

las actividades dirigidas a la atencion al cliente, asimismo el 6.51% indica la clinica

casi nunca tiene un &rea responsable donde se coordine las actividades dirigidas a la

atencion al cliente, y el 0.26% indica la clinica nunca tiene un area responsable donde

se coordine las actividades dirigidas a la atencién al cliente.



Tabla 16

La clinica promueve una cultura de servicio
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Categorias Cantidad Porcentaje
Siempre 158 41.15%
Casi siempre 148 38.54%
A veces 52 13.54%
Casi nunca 25 6.51%
Nunca 1 0.26%
Total 384 100.00%
Figura 16
La clinica promueve una cultura de servicio
45.00%
40.00%
35.00% Siempre
30.00% | Casi siempre
25.00% M A veces
20.00% m Casi nunca
15.00% B Nunca
10.00%
5.00%
0.00%

Interpretacion:

Segun, la tabla y figura 16 se observa que el 41.15% de los clientes consideran que la

clinica siempre promueven una cultura de servicio y han definido un protocolo de

servicio al cliente, mientras que el 38.54% indica que la clinica casi siempre

promueven una cultura de servicio y han definido un protocolo de servicio al cliente,

ademas el 13.54% indica que la clinica a veces promueven una cultura de servicio y

han definido un protocolo de servicio al cliente, asimismo el 6.51% indica que la

clinica casi nunca promueven una cultura de servicio y han definido un protocolo de

servicio al cliente, y el 0.26% indica que la clinica nunca promueven una cultura de

servicio y han definido un protocolo de servicio al cliente.



Tabla 17

El personal de enfermeria tiene estandares
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Categorias Cantidad Porcentaje
Siempre 175 45.57%
Casi siempre 130 33.85%
A veces 54 14.06%
Casi nunca 25 6.51%
Nunca 0 0.00%
Total 384 100.00%
Figura 17
El personal de enfermeria tiene estandares
50.00%
40.00% Siempre
B Casi siempre
30.00% B A veces
20.00% B Casi nunca
H Nunca
10.00%
0.00%

Interpretacion:

Segun, la tabla y figura 17 se observa que el 45.57% de los clientes consideran que el

personal de enfermeria siempre tiene estandares y claridad de informacion hacia los

cuidados que brinda, mientras que el 33.85% indica que el personal de enfermeria casi

siempre tiene estdndares y claridad de informacién hacia los cuidados que brinda,

ademas el 14.06% indica que el personal de enfermeria a veces tiene estandares y

claridad de informacidn hacia los cuidados que brinda, asimismo el 6.51% indica que

el personal de enfermeria casi nunca tiene estandares y claridad de informacion hacia

los cuidados que brinda.
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Tabla 18

Conoce si la clinica tiene documentado la informacién

Categorias Cantidad Porcentaje
Siempre 179 46.61%
Casi siempre 128 33.33%
A veces 54 14.06%
Casi nunca 23 5.99%
Nunca 0 0.00%
Total 384 100.00%
Figura 18

Conoce si la clinica tiene documentado la informacién

50.00%
40.00% Siempre

m Casi siempre
30.00%

M A veces
20.00% MW Casi nunca

B Nunca
10.00%

0.00%

Interpretacion:

Segun la tabla y figura 18 se observa que el 46.61% de los clientes consideran que la
clinica siempre tiene documentado la informacion sobre su historia clinica, mientras
que el 33.33% indica que la clinica casi siempre tiene documentado la informacion
sobre su historia clinica, ademas el 14.06% indica que la clinica a veces tiene
documentado la informacion sobre su historia clinica, asimismo el 5.99% indica que

la clinica casi nunca tiene documentado la informacidn sobre su historia clinica.
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Tabla 19

El personal ha establecido una fuerte conexion con los pacientes

Categorias Cantidad Porcentaje
Siempre 180 46.88%
Casi siempre 135 35.16%
A veces 42 10.94%
Casi nunca 27 7.03%
Nunca 0 0.00%
Total 384 100.00%
Figura 19

El personal ha establecido una fuerte conexion con los pacientes

50.00%
40.00% Siempre
| Casi siempre
0,
30.00% M A veces
20.00% MW Casi nunca
B Nunca
10.00%
0.00%

Interpretacion:
Segun, la tabla y figura 19 se observa que el 46.88% de los clientes consideran que el

personal siempre ha establecido una fuerte conexion con los pacientes con la finalidad
de fidelizar, mientras que el 35.16% indica que el personal casi siempre ha establecido
una fuerte conexion con los pacientes con la finalidad de fidelizar, ademas el 10.94%
indica que el personal a veces ha establecido una fuerte conexién con los pacientes con
la finalidad de fidelizar, asimismo el 7.03% indica que el personal casi nunca ha

establecido una fuerte conexidn con los pacientes con la finalidad de fidelizar.
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Cuarto objetivo especifico: Describir los estandares de atencion al cliente en

la Clinica Santa Rosa Sullana S.A.C. en el distrito de Sullana afio 2020.

Tabla 20

El personal de enfermeria es cortés y amable

Categorias Cantidad Porcentaje
Siempre 170 44.27%
Casi siempre 144 37.50%
A veces 51 13.28%
Casi nunca 19 4.95%
Nunca 0 0.00%
Total 384 100.00%
Figura 20

El personal de enfermeria es cortés y amable

45.00%
40.00%
35.00% Siempre
30.00% H Casi siempre
25.00% M A veces
20.00% W Casi nunca
15.00% B Nunca
10.00%

5.00%

0.00%

Interpretacion:
Segun, la tabla y figura 20 se observa que el 44.27% de los clientes consideran que el

personal de enfermeria siempre es cortés y amable al momento de brindar sus
servicios, mientras que el 37.50% indica que el personal de enfermeria casi siempre es
cortés y amable al momento de brindar sus servicios, ademas el 13.28% explican que
el personal de enfermeria a veces es cortés y amable al momento de brindar sus
servicios, asimismo el 4.95% explican que el personal de enfermeria casi nunca es

cortés y amable al momento de brindar sus servicios.



Tabla 21

El médico tiene conocimientos suficientes para brindarle una receta

Categorias Cantidad Porcentaje
Siempre 158 41.15%
Casi siempre 146 38.02%
A veces 58 15.10%
Casi nunca 22 5.73%
Nunca 0 0.00%
Total 384 100.00%
Figura 21

El médico tiene conocimientos suficientes para brindarle una receta

45.00%
40.00%
35.00% Siempre
30.00% B Casi siempre
25.00% B A veces
20.00% B Casi nunca
15.00% W Nunca
10.00%

5.00%

0.00%

Interpretacion:
Segun, la tabla y figura 21 se observa que el 41.15% de los clientes consideran que el

médico que le esta atendiendo siempre tiene conocimientos suficientes para brindarle
una receta médica, mientras que el 38.02% indica que el médico que le esta atendiendo
casi siempre tiene conocimientos suficientes para brindarle una receta médica, ademas
el 15.10% indica que el médico que le esta atendiendo a veces tiene conocimientos
suficientes para brindarle una receta médica, asimismo el 5.73% indica que el médico
que le esta atendiendo casi nunca tiene conocimientos suficientes para brindarle una

receta médica.
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Tabla 22

El médico le realiza seguimiento al tratamiento

Categorias Cantidad Porcentaje
Siempre 168 43.75%
Casi siempre 132 34.38%
A veces 53 13.80%
Casi nunca 30 7.81%
Nunca 1 0.26%
Total 384 100.00%
Figura 22

El médico le realiza seguimiento al tratamiento

43.75%

45.00%
40.00%
35.00% Siempre
30.00% B Casi siempre
25.00% B A veces
20.00% B Casi nunca
15.00% H Nunca
10.00%

5.00%

0.00%

Interpretacion:
Segun, la tabla y figura 22 se observa que el 43.75% de los clientes consideran que el

médico que le estd atendiendo siempre le realiza seguimiento al tratamiento de su
enfermedad, mientras que el 34.38% indica que el médico que le esta atendiendo casi
siempre le realiza seguimiento al tratamiento de su enfermedad, ademas el 13.80%
indica que el médico que le esta atendiendo a veces le realiza seguimiento al
tratamiento de su enfermedad, asimismo el 7.81% indica que el médico que le esta
atendiendo casi nunca le realiza seguimiento al tratamiento de su enfermedad, y el
0.26% indica que el médico que le esta atendiendo nunca le realiza seguimiento al

tratamiento de su enfermedad.
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Tabla 23

Esta sorprendido con la confianza

Categorias Cantidad Porcentaje
Siempre 164 42.71%
Casi siempre 125 32.55%
A veces 68 17.71%
Casi nunca 26 6.77%
Nunca 1 0.26%
Total 384 100.00%
Figura 23
Esté sorprendido con la confianza
45.00%
40.00%
35.00% ® Siempre
30.00% W Casi siempre
25.00% W A veces
20.00% W Casi nunca
15.00% H Nunca
10.00%
5.00%
0.00%

Interpretacion:
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Segun, la tabla y figura 23 se observa que el 42.75% de los clientes consideran que

siempre esta sorprendido con la confianza que le brinda el personal de enfermeria de

la clinica, mientras que el 32.55% considera que casi siempre esta sorprendido con la

confianza que le brinda el personal de enfermeria de la clinica, ademas el 17.71%

indica que a veces esta sorprendido con la confianza que le brinda el personal de

enfermeria de la clinica, asimismo el 6.77% indica que casi nunca esta sorprendido

con la confianza que le brinda el personal de enfermeria de la clinica, y el 0.26% indica

que nunca esta sorprendido con la confianza que le brinda el personal de enfermeria

de la clinica.



Tabla 24

Usted esta satisfecho con el tiempo

Categorias Cantidad Porcentaje
Siempre 166 43.23%
Casi siempre 132 34.38%
A veces 59 15.36%
Casi nunca 25 6.51%
Nunca 2 0.52%
Total 384 100.00%
Figura 24
Usted esta satisfecho con el tiempo
45.00%
40.00%
35.00% ¥ Siempre
30.00% W Casi siempre
25.00% W A veces
20.00% m Casi nunca
15.00% H Nunca
10.00%
5.00%
0.00%

Interpretacion:

Segun, la tabla y figura 24 se observa que el 43.23% de los clientes afirman que
siempre esta satisfecho con el tiempo estipulado para la hospitalizacion del tratamiento
de su enfermedad, mientras que el 34.38% indica que casi siempre esta satisfecho con

el tiempo estipulado para la hospitalizacion del tratamiento de su enfermedad,
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asimismo el 15.36% indica que a veces esta satisfecho con el tiempo estipulado para

la hospitalizacion del tratamiento de su enfermedad, ademas el 6.51% indica que casi
nunca esta satisfecho con el tiempo estipulado para la hospitalizacion del tratamiento

de su enfermedad, y el 0.52% indica que nunca esta satisfecho con el tiempo estipulado

para la hospitalizacion del tratamiento de su enfermedad.



Tabla 25

El médico que le esté atendiendo le trata con empatia

Categorias Cantidad Porcentaje
Siempre 168 43.75%
Casi siempre 144 37.50%
A veces 52 13.54%
Casi nunca 20 5.21%
Nunca 0 0.00%
Total 384 100.00%
Figura 25

El médico que le esta atendiendo le trata con empatia

45.,00%
40.00%
35.00%
30.00%
25.00%
20.00%
15.00%
10.00%

5.00%

0.00%

Interpretacion:

Siempre
W Casi siempre
W A veces
B Casi hunca

B Nunca

Segun, la tabla y figura 25 se observa que el 43.75% de los clientes consideran que el

médico que le esta atendiendo siempre le trata con empatia al momento que le da su

diagnostico de su enfermedad, mientras que el 37.5% indica que el médico que le esta

atendiendo casi siempre le trata con empatia al momento que le da su diagndstico de

su enfermedad, asimismo el 13.54% indica que el médico que le esta atendiendo a

veces le trata con empatia al momento que le da su diagndstico de su enfermedad,

ademas el 5.21% indica que el médico que le esta atendiendo casi nunca le trata con

empatia al momento que le da su diagnostico de su enfermedad.
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Tabla 26

Usted esta satisfecho con el medio ambiente

Categorias Cantidad Porcentaje
Siempre 151 39.32%
Casi siempre 146 38.02%
A veces 60 15.63%
Casi nunca 26 6.77%
Nunca 1 0.26%
Total 384 100.00%
Figura 26

Usted esta satisfecho con el medio ambiente

40.00%
35.00%
Siempre
30.00%
25.00% M Casi siempre
. 0
20.00% Bl A veces
. 0
B Casi nunca
15.00%
B Nunca
10.00%
5.00%
0.00%

Interpretacion:
Segun, la tabla y figura 26 se observa que el 39.32% de los clientes afirman que

siempre esté satisfecho con el medio ambiente y la limpieza de la clinica, mientras que
el 38.02% indica que casi siempre esta satisfecho con el medio ambiente y la limpieza
de la clinica, asimismo el 15.63% indica que a veces estd satisfecho con el medio
ambiente y la limpieza de la clinica, ademas el 6.77% indica que casi nunca esta
satisfecho con el medio ambiente y la limpieza de la clinica, y el 0.26% indica que

nunca esta satisfecho con el medio ambiente y la limpieza de la clinica.



Tabla 27

Se ha sentido insatisfecho con los examenes de rayos X

Categorias Cantidad Porcentaje
Siempre 166 43.23%
Casi siempre 138 35.94%
A veces 58 15.10%
Casi nunca 16 4.17%
Nunca 6 1.56%
Total 384 100.00%
Figura 27

Se ha sentido insatisfecho con los examenes de rayos x

45.00%
40.00%
35.00%
30.00%
25.00%
20.00%
15.00%
10.00%

5.00%

0.00%

Interpretacion:

u Siempre

m Casi siempre
m A veces

m Casinunca

® Nunca

Segun, la tabla y figura 27 se observa que el 43.23% de los clientes consideran que

siempre se ha sentido insatisfecho con los exdmenes de rayos x que lo han realizado

en la clinica, mientras que el 35.94% indica que casi siempre se ha sentido insatisfecho

con los examenes de rayos x que lo han realizado en la clinica, asimismo el 15.10%

indica que a veces se ha sentido insatisfecho con los examenes de rayos x que lo han

realizado en la clinica, ademéas el 4.17% indica que casi nunca se ha sentido

insatisfecho con los exdmenes de rayos x que lo han realizado en la clinica, y el 1.56%

indica que nunca se ha sentido insatisfecho con los examenes de rayos x que lo han

realizado en la clinica.
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5.2. Anadlisis de resultados

VARIABLE: Calidad de servicio

Primer objetivo especifico: Identificar las estrategias de la Calidad de servicio

en la Clinica Santa Rosa Sullana S.A.C. en el distrito de Sullana afio 2020

Segun la tabla y figura 1 se observa que el 58.33% de los clientes consideran
que siempre esta satisfecho con la atencién inmediata que le brindan en la clinica Santa
Rosa, por consiguiente, coincide con la tesis de Alama (2019) en su trabajo de
investigacion titulada “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 afno 2018, quien concluyo que, el 96% de clientes manifiesta que
las clinicas particulares para brindar un servicio de calidad deben tener atencién
inmediata, donde indica como se realiza cada proceso de la empresa y quienes son los
responsables de cada actividad que se da en la misma, ademas, coincide con el libro
de Hurtado, (2018) menciona que el autoservicio es un aspecto que permite aumentar
la capacidad de competir de una empresa. Los clientes aprecian los bienes que les
facilitan la resolucion de sus propios inconvenientes. Actualmente, un gran nimero de
empresas tienen una base de datos, conocimientos, con los que los consumidores dan
una respuesta eficaz y rapida a sus problemas en el momento preciso, sin necesidad de
contactar con la empresa. Llegando a concluir que la mayoria los clientes consideran
que siempre esta satisfecho con la atencidn inmediata que le brindan en la clinica Santa

Rosa, porque cada vez que se acerco le atendieron inmediatamente, y ain mas cuando
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se acercoO por emergencia, la atencion fue inmediatamente, y personaliza por médicos

eficientes.

Segun la tabla y figura 2 se observa que el 50.52% de los clientes consideran
que en los ultimos tiempos la clinica siempre ha mejorado el control y monitoreo del
proceso en ambientes médicos de emergencias, por consiguiente, coinciden con la tesis
de Celis & Farias (2018) en su trabajo de investigacion denominado “Determinacion
e implementacion de indicadores de calidad para mejorar la atencion en el area de
emergencias de una clinica”, quien concluy6 que sin duda es una herramienta que
puede ser utilizada para aumentar dicha satisfaccion mejorando el control y monitoreo
del proceso presente en ambientes médicos de emergencias; ademas estos resultados
coinciden con el libro de Yafiez (2018) determina que otra de las tacticas para
perfeccionar la calidad del servicio es conocer las necesidades de tus usuarios y
ayudarlos cuando lo requieran. Si lo realizas de manera sencilla, una gran cantidad de
compradores estan dispuestos a ayudarse ellos mismos, al momento en que tus
trabajadores no se encuentren disponibles. Sin embargo, es fundamental que tus
empleados estén bien capacitados y comprometidos con su trabajo. Llegando a
concluir que, la mayoria de los clientes consideran que en los Gltimos tiempos la clinica
siempre ha mejorado el control y monitoreo del proceso en ambientes médicos de
emergencias, con equipamientos modernos y de Gltima generacién, ya que realizan
operaciones, de alto riesgo y en la sala de emergencia tiene equipos modernos que son

utilizados con pacientes en alto riesgo.
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Segun la tabla y figura 3 se observa que el 41.67% de los clientes consideran
que cuando le realizan exdmenes médicos el personal de la clinica siempre le llama
para entregarle los resultados, por consiguiente, discrepa con la tesis de Rubio (2016)
en su trabajo de investigacion denominada “La gestion de calidad, relacionado con el
servicio de atencién al cliente en la consulta externa de la Clinica Robles S.A.C.
Chimbote, 2016, quien concluy6 que la variable Calidad de atencién que percibe el
cliente que es atendido en la consulta externa de la Clinica Robles S.A.C. es
considerado como insatisfactorio (53.5%), porque el personal no es atento y menos es
amable, sin embargo coincide con el libro de Romero (2019) sefiala que no existe nada
mejor que una comunicacion por via telefonica para crear un vinculo con el comprador.
Pero, cabe resaltar que es complicado brindar un servicio de calidad por este medio.
Una persona puede hablar mucho tiempo por teléfono, en tanto los consumidores
esperan una repuesta por via mensaje. Llegando a concluir que, la mayoria de los
clientes consideran que cuando le realizan exdamenes medicos el personal de la clinica
siempre le llama para entregarle los resultados, el cual permite que la atencion con los
médicos es rapida, ya que tienen los resultados solicitados, y pueden saber con
prontitud sobre el diagnostico de su enfermedad, el cual demuestra que el personal de

laboratorio clinico son personas muy responsables y amables.

Segun, la tabla y figura 4 se observa que el 42.19% de los clientes consideran
que el médico que le esta atendiendo siempre le contesta inmediatamente cuando
realiza una consulta sobre su diagndstico, por consiguiente, coincide con la tesis de

Rubio (2016) en su trabajo de investigacion denominada “La gestion de calidad,
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relacionado con el servicio de atencidn al cliente en la consulta externa de la Clinica
Robles S.A.C. Chimbote, 2016, quien concluyo que las dimensiones de la Calidad de
atencion que muestran o presentan mayor satisfaccion son: Aspectos tangibles (66.5%)
y capacidad de respuesta (60%) mediante la contestacidn de los médicos de la clinica,
ademas, coincide con el libro de Yafiez (2018) determina que esta técnica implica
utilizar respuestas automaticas de manera que el usuario sepa que tiene conocimiento
de sus situacion. Las organizaciones que no proveen un servicio instantaneo por correo
electrénico, igualmente, seran buscadas y contactadas por las distintas redes sociales,
y si los clientes no consiguen lo que buscan, posiblemente se genere un alto nivel de
insatisfaccion. Po ello se recomienda emplear una respuesta rapida para despues hacer
que el pedido de los usuarios se cumpla. Llegando a concluir que, la mayoria de los
clientes consideran que el médico que le estd atendiendo siempre le contesta
inmediatamente cudndo realiza una consulta sobre su diagnostico, el cual queda
demostrado que son médicos eficientes, y nunca han tenido dudas, y menos se han ido

a otra clinica para comprobar su diagnéstico, haciéndose tratar con otros médicos.

Segun la tabla y figura 5 se observa que el 40.63% de los clientes consideran
que el personal de admision siempre brinda informacion rapida y oportuna, por
consiguiente, discrepa con la tesis de Bustos (2019) en su trabajo de investigacion
denominado “Caracteristicas de la calidad de servicio y atencion al cliente en la Clinica
Torres S.A. en la ciudad de Talara afio 2018, expresa que el 93% de clientes
manifiesta que la informacion de los resultados de su diagndstico a veces ha tenido

acceso rapido y oportuno; por otro lado, coincide con el libro de Romero (2019) indica
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que aqui la clave es guardar respuestas eficientes y productivas para laborar de manera
rapida y precisa y no hacer esperar a los clientes mas de la cuenta. Pero entender los
pedidos de los clientes que deben resolverse en determinada cantidad de tiempo resulta
ser mas sencillo cuando ya has prestado atenciéon y tomada nota de las anteriores
conversaciones con los consumidores. Llegando a concluir que, la mayoria de los
clientes consideran que el personal de admision siempre brinda informacién rapida y
oportuna, sobre las consultas con los diferentes médicos, y les derivan inmediatamente
para ser atendidos por los especialistas que requieran cada paciente, asimismo brindan

informacion sobre los precios de cada médico o en caso de hospitalizacion.

Segun la tabla y figura 6 se observa que el 44.27% de los clientes consideran
que el personal de enfermeria siempre se muestra empatico cuando se encuentra
delicado de salud, por consiguiente, coincide con la tesis de Bustos (2019) en su trabajo
de investigacion denominado “Caracteristicas de la calidad de servicio y atencidn al
cliente en la Clinica Torres S.A. en la ciudad de Talara afio 2018, expresa que empatia
y accesibilidad porque en la informacién de los resultados de su diagndstico ha tenido
acceso rapido y oportuno; asimismo coincide con el libro de Hurtado, (2018) indica
que la empatia es un elemento esencial a poner en practica cuando se presenten
inconvenientes. Siempre procura escuchar atentamente a cliente y comprenderlo. No
en todo momento puedes asegurar una buena experiencia, sin embargo, cuando se
comunican contigo, debes hacer que confien en que te estas preocupando por
ayudarlos. Llegando a concluir que la mayoria de los clientes consideran que el

personal de enfermeria siempre se muestra empatico cuando se encuentra delicado de
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salud, porque comprende el motivo de su angustia, dolor y desesperacion cuando

Ilegan por emergencia, o cuando asisten a una consulta médica.

Segun, la tabla y figura 7 se observa que el 40.36% de los clientes consideran
que el tiempo de espera para realizar una consulta médica siempre es la adecuada, por
consiguiente, coinciden con la tesis de Boton (2018) en su trabajo de investigacién
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 le llaman por su nombre, el tiempo de espera es adecuado
para la consulta con su médico; asimismo coincide con el libro de Romero (2019)
determina que no siempre puedes dar una resolucion rapida, sin embargo, tener un plan
B te permitird reponerte y evitara que los usuarios se enojen. La capacitacion de tu
grupo de trabajo es crucial, saber cuél es la distincién que existe entre servicio al
cliente y éxito del mismo, te permitira a ti, junto con los deméas miembros entender y
conocer la esencialidad de cambiar una circunstancia negativa en positiva. Llegando a
concluir que, la mayoria de los clientes consideran que el tiempo de espera para realizar
una consulta médica siempre es la adecuada, porque es mediante una cita y se respetan,
es por ello que cada paciente tiene una hora aproximada para llegar y no causar
aglomeracion y se mantenga el cuidado de seguridad necesaria en medio de la

pandemia, de esa manera no se propague el virus del COVID 19.

Segun la table y figura 8 se observa que el 42.19% de los clientes consideran

que la clinica siempre tiene herramientas innovadoras para los examenes médicos, por
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consiguiente, coincide con el libro de Hurtado, (2018) explica que este es el Gltimo
método, pero no menos importante, es mas, se considera como un factor fundamental
al momento de brindar un servicio al cliente. Para ello, es necesario que innoves
constantemente, evita las fallas. Esto quiere decir que el equipo de trabajo debe saber
adaptarse facilmente a los cambios, y a las exigencias de los compradores. Llegando a
concluir que la mayoria de los clientes consideran que la clinica siempre tiene
herramientas innovadoras para los exdmenes médicos, tanto de laboratorio, rayos Xx, el
cual le permite saber con eficiencia sobre su diagnostico, y no necesita asistir a otros

laboratorios para saber sobre el diagnostico de su enfermedad.

Segundo objetivo especifico: Describir los beneficios de la Calidad de servicio

en la Clinica Santa Rosa Sullana S.A.C. en el distrito de Sullana afio 2020.

Segun la tabla y figura 9 se observa que el 44.01% de los clientes consideran
que siempre esté satisfecho con la atencién brindada por el cual regresa a la misma
clinica, por consiguiente, coincide con la tesis de Lozano (2017) en su investigacion
denominada “Caracterizacion de la gestion de calidad y la rentabilidad en las MYPES
del sector servicio, rubro clinicas dentales en la ciudad de Tingo Maria, afio 20177,
quien concluyé que los odontdlogos que conducen sus MYPES afirman
mayoritariamente en la rentabilidad de sus negocios porque creen gque es necesario
invertir para mejorar los servicios como productos y en las capacitaciones del personal
con la finalidad de diferenciarse en el mercado y con el cual el cliente queda
completamente satisfecho; y tambien coincide con el libro de Lizarburu, (2016) quien

concluyé que un servicio de calidad repercute positivamente en el desarrollo
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econdémico de la empresa que lo implanta, pero este crecimiento se debe a un mayor
numero de ventas. Cuando este servicio sobrepasa los puntos de vista que tenia el
usuario, es muy posible que se genere confianza por parte de los compradores y estos
tiendan a adquirir mas bienes y servicios de una misma marca porque saben que van a
obtener algo que en realidad los va a satisfacer. Llegando a concluir que la mayoria de
los clientes consideran que siempre esta satisfecho con la atencion brindada por el cual
regresa a la misma clinica, ya que el personal médico, enfermeras y asistentes les
reciben con toda la cordialidad y son totalmente agradables, el cual permite quedar en
completa satisfaccion, y siempre van a acudir a la misma clinica, por todos los

servicios de calidad que han recibido.

Segun la tabla y figura 10 se observa que el 39.84% de los clientes consideran
que el personal siempre otorga una buena imagen y competencia, por consiguiente,
coincide con la tesis de Bustos (2019) en su trabajo de investigacion denominado
“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 profesionalismo porque el
personal otorga una buena imagen y competencia. De la misma forma, coincide con el
libro de Galan (2017) menciona que las empresas son reconocidas por el servicio que
ofrecen. Cuando los clientes pasan un mal rato con una empresa, comunicaran todo
ello a las personas de su alrededor y lo mismo pasara si se le satisface completamente
y se le brinda la experiencia que este esperaba. Por medio de redes sociales, o
plataformas de internet, los clientes dan a conocer el vinculo que tienen con un
determinado negocio. Un servicio de calidad, potencia la imagen y reputacion de tu

corporacion. Llegando a concluir que la mayoria de los clientes consideran que el
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personal siempre otorga una buena imagen y competencia, porque son totalmente
profesionales, y han demostrado ser muy eficientes al momento de atender y siempre

muestran una correcta imagen sobre su personalidad y sobre la clinica.

Segun la tabla y figura 11 se observa que el 44.27% de los clientes consideran
que siempre esta satisfecho con la técnica empleada en el area de pediatria de la clinica.
Por consiguiente, coincide con 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 20167,
quien concluyé que la técnica que el terapeuta emplea para atender al paciente es de
total satisfaccion para el mismo; asimismo coincide con el libro de Paresson (2017)
expresa que la complacencia del usuario se da cuando se cubren sus necesidades.
Brindar un servicio eficiente y efectivo quiere decir que la empresa esta cumpliendo
los requisitos establecidos. Una manera eficaz de conocer las opiniones de los clientes,
es por medio de encuestas que permitan conocer su nivel de contentamiento. Las
mismas necesitan presentar interrogantes sobre la Gltima experiencia con la
organizacion, la eficiencia de sus bienes y servicios y lo que les desagrada. Por otro
lado, también se debe preguntar que es la percepcidn que tienen de la competencia.
Llegando a concluir que la mayoria de los clientes consideran que siempre esta
satisfecho con la técnica empleada en el area de pediatria de la clinica, ya que los
médicos pediatricos son muy amables con los nifios al momento de atenderlos, a pesar
que ellos estén irritados, los tratan con mucha amabilidad y carifio, demostrando amor

por cada uno de ellos.
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Segun, la tabla y figura 12 se observa que el 42.97% de los clientes consideran
que siempre es leal a la clinica por el trato y buen diagnostico que le brinda el médico
que le estd atendiendo, por consiguiente, coincide con el libro de Benavides (2016)
sefiala que como representantes de la empresa, tenemos que preocuparnos por darselo
para aumentar asi su lealtad hacia la empresa. Asimismo, coincide con el libro de
Lizarburu, (2016) quien concluyd que un servicio que genera una buena experiencia
directamente significara la fidelizacion de los usuarios. Si la empresa verdaderamente
trabaja conforme a los requerimientos de los compradores, este preferira a determinada
compafiia por encima de las otras del entorno. Constantemente, la nueva competencia
brinda sus productos a un menor precio que las que ya estan posicionadas. El
encargado puede evitar esta situacion amenazante con el ofrecimiento de un servicio
de calidad. Llegando a concluir que la mayoria de los clientes consideran que siempre
es leal a la clinica por el trato y buen diagnéstico que le brinda el médico que le esta
atendiendo, y son fieles a la clinica debido a que se sienten seguros, y siempre les

atienden de la mejor manera cuando llegan a la clinica.

Segun, la tabla y figura 13 se observa que el 44.53% de los clientes consideran
que el personal siempre tiene actitud de servicio y esta involucrado con los pacientes,
por consiguiente, coincide con la tesis de Astohuaman (2017) en su trabajo de
investigacion denominada “Gestion de calidad bajo el enfoque de atencion al cliente
en las MYPES sector servicios, clinicas, distrito de Calleria, afio 2017, quien
concluyo que disminucién de quejas y reclamos (29.4%) porque 47.1% indica que su
personal tiene actitud de servicio; y tiene coincidencia con el libro de Galan (2017)

especifica que un excelente servicio se obtienen en primer lugar a los empleados que
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trabajan arduamente para lograr este tipo de resultados. Ellos, en lugar de lidiar con la
misma situacion complicada, toman las medidas adecuadas para generar el
contentamiento del comprador, y también lo hacen para evitar que ese tipo de
situaciones vuelva a presentarse de forma repentina. El trabajador encargado de esta
area, tiene un contacto directo con los consumidores y este se encarga de impactar
positiva o negativamente en el mismo. Por ello, se recomienda motivarlos y hacer que
se sientan comprometidos. Llegando a concluir que la mayoria de los clientes
consideran que el personal siempre tiene actitud de servicio y esta involucrado con los
pacientes, especialmente con los pacientes que se encuentran internados, han mostrado
que tienen calidad de personalidad y compasion por cada paciente, y les tratan de la
mejor manera.

Variable: Atencién al cliente

Tercer objetivo especifico: Identificar las estrategias de atencion al cliente en

la Clinica Santa Rosa Sullana S.A.C. en el distrito de Sullana afio 2020.

Segun, la tabla y figura 14 se observa que el 43.23% de los clientes consideran
que cuando ha sacado su cita médica el personal siempre le ha solicitado sus datos
personales, por consiguiente, coincide con el libro de Amador & Cubero, (2015) quien
concluy6 que por medio de informacion correcta, realizacion de encuestas, capacidad
de escuchar y entender cuando te estan hablando, se logra conocer al usuario. Por otro
lado, debes ser rapido en dar soluciones y respuestas, y mas aun cuando no muestran
una buena actitud. Llegando a concluir, que la mayoria de los clientes consideran que
cuando ha sacado su cita medica el personal siempre le ha solicitado sus datos

personales, para ser ingresado a una base de datos, también para sacar su expediente
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médico, y poder ser archivado, para cualquier consulta posterior y el médico de

cabecera pueda saber los antecedentes de cada paciente.

Segun, la tabla y figura 15 se observa que el 41.41% de los clientes consideran
que la clinica siempre tiene un area responsable donde se coordine las actividades
dirigidas a la atencion al cliente, por consiguiente, coincide con la tesis de Alama
(2019) en su trabajo de investigacion titulada “Caracterizacion de la gestion de calidad
bajo el enfoque de atencidn al cliente en las mypes del sector servicios rubro clinicas
particulares en el distrito de Sullana afio 2018, quien concluy6 que llevan una buena
organizacion y control, planificacion porque crean una &rea responsable donde se
coordine las actividades dirigidas a la atencion al cliente; y de la misma manera
coincide con el libro de Rumin (2019) indica que pese a que en una organizacion el
servicio deber ser tomado en cuenta por todos, siempre debe existir un departamento
encargado que a su vez organice Yy dirija los procedimientos y acciones a realizar para
que de esta manera el consumidor reciba un buen servicio por parte de las diversas
areas. Es de vital importancia que haya una involucracion de la alta direccion. Porque
de nada servira guiar a todos los trabajadores por el camino correcto si los jefes no van
a participar. Llegando a concluir que la mayoria de los clientes consideran que la
clinica siempre tiene un area responsable donde se coordine las actividades dirigidas a
la atencion al cliente, debido a que es una empresa con bastante personal, y necesitan
tener el control de cada uno, ademas cada personal ha sido capacitado y entregado sus
debidas actividades, y funciones diarias, para que no exista inconvenientes, debido a
que se trata con la salud de seres humanos y necesita todo estar bien, ademas de la

buena atencidn al cliente van obtener mayor cantidad de clientes.
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Segun, la tabla y figura 16 se observa que el 41.15% de los clientes consideran
que la clinica siempre promueven una cultura de servicio y han definido un protocolo
de servicio al cliente, por consiguiente, discrepa con la tesis de Astohuaman (2017) en
su trabajo de investigacion denominada “Gestion de calidad bajo el enfoque de
atencion al cliente en las MYPES sector servicios, clinicas, distrito de Calleria, afio
20177, quien concluyd que la mayoria (76.57%) indican que promueven una cultura
de servicio pero no han definido un protocolo de servicio; sin embargo, coincide con
el libro de Fernandez (2016) esto implica la involucracion de la empresa en general,
ya que solo asi se obtendrd un servicio de calidad, y a esto hay que sumarle la
capacitacion constante y la medicion de la complacencia de los compradores. Es un
proceso que nunca termina, se basa en seguir perfeccionando aquello que aun no logra
su nivel de calidad méaximo, ademéas la experiencia entre el consumidor y la
organizacion debe estar basada en una cultura de servicio de atencién. Llegando a
concluir que la mayoria de los clientes consideran que la clinica siempre promueve
una cultura de servicio y han definido un protocolo de servicio al cliente, el cual se
encuentra en su manual de organizacién y funciones, y en el reglamento interno de

trabajo para tener todo en regla, y que todos tengan en claro lo que tienen que hacer.

Segun, la tabla y figura 17 se observa que el 45.57% de los clientes consideran
que el personal de enfermeria siempre tiene estandares y claridad de informacion hacia
los cuidados que brinda, de tal manera, estos resultados coincide con la tesis de Ayala
(2018) en su trabajo de investigacion denominado “Satisfaccion del paciente adulto
sobre el cuidado de enfermeria en el Servicio de Emergencia del Hospital Apoyo Il —

2 Sullana, Setiembre — Diciembre 2018, quien concluy6 que cuidados estandarizados
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y claridad de informacion hacia a los cuidados que brinda el profesional de enfermeria;
y de la misma forma, coincide con el libro de Amador & Cubero, (2015) quien
concluyo que sin importar si el servicio es de calidad o no, siempre debes procurar no
dar evaluaciones subjetivas. La manera correcta de lograr que las valoraciones sean
objetivas es determinando estandares, indices de calidad y desarrollo de la misma.
Llegando a concluir que la mayoria de los clientes consideran que el personal de
enfermeria siempre tiene estdndares y claridad de informacién hacia los cuidados que
brinda, ya que son personas profesionales y capacitadas en el cuidado del ser humano,
ademas como se viene indicando son personas carismaticas y muy amables hacia el
servicio y cuidado de cada paciente, ya que tienen en claro que la calidad y atencion

al cliente debe ser Unica.

Segun la tabla y figura 18 se observa que el 46.61% de los clientes consideran
que la clinica siempre tiene documentado la informacion sobre su historia clinica, por
consiguiente, coincide con la tesis de Alama (2019) en su trabajo de investigacion
titulada “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 2018, quien concluyé que procedimientos porque tienen documentado lo que van
a seguir para cumplir con una buena gestién de calidad; ademas tiene coincidencia con
el libro de Rumin (2019) indica que se basa en la ordenacion y organizacion de las
dudas, quejas, problemas, opiniones o solicitudes de los compradores. Toda esta
informacion o datos presentados necesitan estar documentados para poder resolver
cada uno de estos requerimientos de manera rapida y efectiva. Por otra parte, las

distintas areas de tu organizacion o distintos jefes de departamento necesitan ser



104

transparentes con el comprador. Llegando a concluir que la mayoria de los clientes
consideran que la clinica siempre tiene documentado la informacion sobre su historia
clinica, de cada paciente, ya que es necesario debido al seguimiento de su enfermedad
0 €en caso exista percances mayores, y porque es necesario si tiene que necesitar de
otro especialista, pero la clinica le falta tener un sistema en linea donde cada paciente

pueda ver su historia clinica.

Segun, la tabla y figura 19 se observa que el 46.88% de los clientes consideran
que el personal siempre ha establecido una fuerte conexion con los pacientes con la
finalidad de fidelizar, por consiguiente, coincidencia con el libro de Fernadndez (2016)
dicen que el servicio al cliente necesita estar enfocado en obtener la fidelidad de las
personas que compran sus bienes y servicios. La manera mas Optima de conseguir
aquello es por medio de la complacencia. Las tacticas mencionadas anteriormente
necesitan ser desarrolladas para que esta Ultima funcione. Llegando a concluir que la
mayoria de los clientes consideran que el personal siempre ha establecido una fuerte
conexion con los pacientes con la finalidad de fidelizar, a cada cliente, y asi ellos
mismos puedan recomendar entre sus amigos, familiares y vecinos, el cual sirve para

el incremento de clientes, y por ende aumenta la rentabilidad de la empresa.

Cuarto objetivo especifico: Describir los estandares de atencion al cliente en

la Clinica Santa Rosa Sullana S.A.C. en el distrito de Sullana afio 2020.

Segun, la tabla y figura 20 se observa que el 44.27% de los clientes consideran
que el personal de enfermeria siempre es cortés y amable al momento de brindar sus
servicios, de tal manera estos resultados tienen coincide con la tesis de Ayala (2018)

en su trabajo de investigacion denominado “Satisfaccion del paciente adulto sobre el
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cuidado de enfermeria en el Servicio de Emergencia del Hospital Apoyo Il —2 Sullana,
Setiembre — Diciembre 20187, quien concluyd que la enfermera establece contacto
fisico en lo que necesita el paciente frente al cuidado de enfermeria, mostrando cortesia
y amabilidad en cada momento; ademas tiene coincidencia con el libro de Arenal
(2017) define que es la manera de actuar de un individuo que tiene buenos valores.
Una de las particularidades més sobresalientes de esta labor es mostrar siempre
disposicion para ayudar a los compradores. Con esto nos referimos a que cuando se le
presente u problema, e inconveniente, él sienta que hay alguien a su lado, que va a
ayudarle a superar la situacion. Es crucial que haya una persona determinada para
cuando sucedan este tipo de casos. Llegando a concluir que la mayoria de los clientes
consideran que el personal de enfermeria siempre es cortés y amable al momento de
brindar sus servicios, el cual se ha venido re interando durante todos los resultados, ya
que el personal es muy amable y cortes cada que atienden a sus clientes.

Segun, la tabla y figura 21 se observa que el 41.15% de los clientes consideran
que el médico que le esta atendiendo siempre tiene conocimientos suficientes para
brindarle una receta médica, por consiguiente, coincide con el libro de Calderén (2017)
garantiza que es la informacién, experiencias pasadas, y datos que se obtiene por
alguien por medio de la vivencia o entendimiento practico. Llegando a concluir que la
mayoria de los clientes consideran que el médico que le esté atendiendo siempre tiene
conocimientos suficientes para brindarle una receta médica, ya que cada medicina que
le han recomendado les hizo bien, cuando se han acercado al consultorio de un

determinado especialista y no han regresado para hacerse otro chequeo.
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Segun, la tabla y figura 22 se observa que el 43.75% de los clientes consideran
que el médico que le esta atendiendo siempre le realiza seguimiento al tratamiento de
su enfermedad, por consiguiente, coincide con el libro de Calder6n (2017) asegura que
si se establece un correcto vinculo con el usuario, tienes la posibilidad de proveer
bienes y servicios que vayan acorde a sus deseos y necesidades y ellos te lo
agradeceran muchisimo. La determinacion de cuales son sus requerimientos se puede
realizar en base a lo que los consumidores compran constantemente o también segun
hechos pasados. Por tal motivo, se recomienda siempre recolectar y almacenar la
informacion de tus usuarios para que cuando regrese le ofrezcas una experiencia
inolvidable; ademas coincide con el libro de lIzquierdo (2018) sefiala que la
observacion detallada de los cambios y desenvolvimiento del proceso son aspectos
claves. Esto demuestra llegando a concluir que la mayoria de los clientes consideran
que el médico que le esta atendiendo siempre le realiza seguimiento al tratamiento de
su enfermedad, mediante las consultas, que le indica, ya que algunas enfermedades
necesitan de seguimientos o chequeos cada cierto tiempo, y el médico les solicita

asistir cada cierto tiempo.

Segun, la tabla y figura 23 se observa que el 42.75% de los clientes consideran
que siempre esta sorprendido con la confianza que le brinda el personal de enfermeria
de la clinica, por consiguiente, 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, quien concluyé que le brindaron confianza a la hora de

consultar sus problemas de salud, respetaron su privacidad durante la atencion,
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resolvieron las dudas de sus problemas de salud; ademas coincide con el libro de
Arenal (2017) menciona que es por hecho que para tener un buen posicionamiento y
reconocimiento debes suministrar un servicio de calidad. Sin embargo, algunas veces
eso no lo es todo. Llegando a concluir que la mayoria de los clientes consideran que
siempre esta sorprendido con la confianza que le brinda el personal de enfermeria de
la clinica, mostrando sinceridad y responsabilidad en cada momento que han brindado

atencidn a cada paciente.

Segun, latablay figura 24 se observa que el 43.23% de los clientes afirman que
siempre esta satisfecho con el tiempo estipulado para la hospitalizacion del tratamiento
de su enfermedad, por consiguiente, discrepa con la tesis de 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”, quien concluyé que 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; y por el contrario coincide con el libro
de Calderdn (2017) menciona que es una forma de expresar a través de un gréafico la
relacion de 3 componentes cruciales, los cuales actdan en conjunto para logra altos
niveles de calidad en el servicio. Asi pues, este modelo es el método del servicio.
Llegando a concluir que la mayoria de los clientes afirman que siempre esta satisfecho
con el tiempo estipulado para la hospitalizacion del tratamiento de su enfermedad, ya
que han sido lo suficiente para sanarse, y han recibido el tratamiento y cuidados
adecuados mediante el personal y el médico de cabecera, con el cual hizo posible la

mejoria de su enfermedad.
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Segun, la tabla y figura 25 se observa que el 43.75% de los clientes consideran
que el médico que le esta atendiendo siempre le trata con empatia al momento que le
da su diagnostico de su enfermedad, por consiguiente, coincide con el libro de
Izquierdo (2018) sefiala que es el momento en que el comprador se relaciona con la
empresa y hace preguntas sobre los bienes y servicios que provees. El servicio, en todo
momento debe enfocarse en cubrir y satisfacer los requerimientos del cliente. Cuando
estas no son complacidas, aparecen los momentos de verdad. Llegando a concluir que
la mayoria de los clientes consideran que el médico que le esta atendiendo siempre le
trata con empatia al momento que le da su diagndstico de su enfermedad, ya que
muchas personas son vulnerables, al recibir una noticia fuerte, y muchas veces el

medico ha sido de apoyo para estas personas.

Segun, latablay figura 26 se observa que el 39.32% de los clientes afirman que
siempre est4 satisfecho con el medio ambiente y la limpieza de la clinica, por
consiguiente, coincide con la tesis de Maggi (2018) en su trabajo de investigacion
denominada “Evaluacién de la calidad de la atencion en relacion con la satisfaccion de
los usuarios de los servicios de emergencia pediatrica Hospital General de Milagro”,
quien concluy6 que elevar los niveles de satisfaccion de los usuarios se propuso un
mayor control en cuanto a la limpieza de la institucion; ademas coincide con el libro
de Arenal (2017) menciona que hace referencia a la complacencia obtenida por el
servicio brindado, y la calidad de los mismos. Llegando a concluir que la mayoria de
los clientes afirman que siempre esta satisfecho con el medio ambiente y la limpieza
de la clinica, ya que no han encontrado en mal estado, o con olores fuertes, el personal

de limpieza mantiene limpio la infraestructura de la clinica, e incluso los servicios se
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mantienen limpios y con buen olor, el cual permite que los clientes se sientan

satisfechos.

Segun, la tabla y figura 27 se observa que el 43.23% de los clientes consideran
que siempre se ha sentido insatisfecho con los examenes de rayos x que lo han
realizado en la clinica, por consiguiente, coincide con la tesis de Celis & Farias (2018)
en su trabajo de investigacion denominado “Determinaciéon e implementacién de
indicadores de calidad para mejorar la atencion en el &rea de emergencias de una
clinica”; quien llego a concluir que en promedio que el paciente no esta tan satisfecho
ni tan insatisfecho por la atencion médica recibida, por otro lado, discrepa con el libro
Calderdn (2017) menciona que es el momento cuando el comprador no esta seguro
del servicio de atencién brindado por los productos ofrecidos. Llegando a concluir que
la mayoria de los clientes consideran que siempre se ha sentido insatisfecho con los
examenes de rayos x que lo han realizado en la clinica, ya que existen demoras, y
muchas veces no esta quien lee los resultados, para indicar lo adecuado debido a cada

examen.
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VI. Conclusiones

Las estrategias de la calidad de servicio en la Clinica Santa Rosa Sullana S.A.C.
es que el cliente esta satisfecho con la atencion inmediata que le brinda el personal,
donde en los dltimos tiempos la clinica ha mejorado el control y monitoreo del proceso
en ambientes médicos de emergencias, por otro lado, el personal de enfermeria se
muestra empatico cuando el paciente se encuentra delicado de salud; sin embargo, el
médico que le esta atendiendo le contesta inmediatamente cuando realiza una consulta
sobre su diagnostico; asimismo la clinica tiene herramientas innovadoras para los
examenes médicos; y el personal cuando le realizan exdmenes médicos Ilama para
entregarle los resultados; ademas brinda informacion rapida y oportuna. Por el cual la
clinica utiliza las estrategias de calidad de servicio para satisfacer a los clientes, para
el cual ha mejorado los procesos de atencion en emergencias, el personal es empético,
asimismo brindan informacién inmediata oportuna y réapida, sobre todo la clinica

cuenta con herramientas innovadoras para sus pacientes.

En el trabajo de investigacion se describen los beneficios de la calidad de
servicio en la Clinica Santa Rosa Sullana S.A.C. en el distrito de Sullana afio 2020, es
que el personal tiene actitud de servicio y estd involucrado con los pacientes, para
obtener mayor cantidad de clientes, y; por otro lado, los clientes estan satisfecho con
la técnica empleada en el &rea de pediatria de la clinica; y con la atencion brindada por
el cual regresa a la misma clinica; por el cual es leal a la clinica por el trato y buen
diagnostico que le brinda el médico que le esta atendiendo en su diagnéstico médico,
y finalmente el personal otorga una buena imagen y competencia demostrando

profesionalismo en cada momento brindado. Por el cual la clinica se beneficia
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mediante una excelente calidad de servicio, por medio del personal cada vez que brinda
actitud, buena imagen, profesionalismo, para que el cliente se sienta satisfecho

Ilegando a fidelizarse y recomendar la clinica.

En la investigacion se identifican las estrategias de atencién al cliente en la
Clinica Santa Rosa Sullana S.A.C. en el distrito de Sullana afio 2020; es que el personal
ha establecido una fuerte conexién con los pacientes con la finalidad de fidelizar, e
incrementar la rentabilidad de la clinica; por el cual tiene documentado la informacion
sobre su historia clinica; mientras tanto el personal de enfermeria tiene estandares y
claridad de informacion hacia los cuidados que brinda a los pacientes; y cuando el
paciente ha sacado su cita médica el personal le ha solicitado sus datos personales para
ser ingresado a sus expediente y a una bases de datos; asimismo la clinica tiene area
responsable donde se coordine las actividades dirigidas a la atencién al cliente; para el
cual promueven una cultura de servicio y han definido un protocolo de servicio al
cliente. Por lo tanto, el personal realiza diferentes estrategias para brindar una
excelente atencién a los clientes, al cumplir con los estandares, también cuenta con
una base de datos de los clientes, donde cualquier médico de la clinica va obtener sus

datos del paciente y la atencion sera con mayor rapidez y facilidad.

Y en la investigacion se describen los estandares de atencion al cliente en la
Clinica Santa Rosa Sullana S.A.C. en el distrito de Sullana afio 2020, es cortesia ya
que el personal de enfermeria es cortés y amable al momento de brindar sus servicios;
seguimiento porque el médico que le estd atendiendo le realiza seguimiento al
tratamiento de su enfermedad; momentos de verdad mediante la atencion del médico

que le trata con empatia al momento que le da su diagndstico de su enfermedad;
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ademas esté satisfecho con el tiempo estipulado para la hospitalizacion del tratamiento
de su enfermedad; sin embargo el paciente en algin momento se ha sentido
insatisfecho con los exdmenes de rayos x que lo han realizado en la clinica; pero esta
sorprendido con la confianza que le brinda el personal de enfermeria de la clinica; y el
medico esta totalmente capacitado para brindar las recetas médicas, también se sienten
satisfechos con la atencion brindada. Por el cual los colaboradores vienen usando
estandares de atencion para que el cliente se sienta satisfecho, donde muestran cortesia,
empatia, cumplimiento de tiempos en los procesos, de las diferentes areas, pero los
pacientes se sienten insatisfechos con el area de Rayos X, ya que no obtuvieron los

examenes con tiempo.



113

Aspectos complementarios

Recomendaciones

Implementar e incorporar un sistema donde pueda calcular el tiempo de espera
de cada paciente, en las diferentes especialidades, para indicar a los pacientes con
mayor certeza, y no tenga que realizar aglomeracion en la sala de espera de cada

consultorio.

Elaborar y brindar un plan de capacitacion para cada area de la empresa, para
que el personal reciba capacitacion sobre temas exclusivos y realizar su trabajo con

eficiencia.

Incentivar a todo el personal diariamente para que promueven una cultura de
servicio con el protocolo de servicio al cliente, que tiene la empresa, y realizar sus

actividades con eficiencia y efectividad diariamente.

Incrementar personal para limpieza de la clinica, durante el tiempo que dure la
pandemia, ya que es necesario desinfectar a cada instancia, para precaucion y contagio

por la cantidad de clientes que tiene la clinica.
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ANexos

Anexo 1: Cuestionario

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

FACULTAD DE CIENCIAS CONTABLES, FINANCIERAS Y
ADMINISTRATIVAS
ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

CUESTIONARIO DIRIGIDO A LOS CLIENTES

A continuacion, se presenta un conjunto de preguntas que tiene por objetivo la
recopilacion de informacion, que presenta fines relativamente académicos, en este caso
la realizacion de mi tesis universitaria. Considerando a la Clinica Santa Rosa Sullana
SAC. en Sullana. Como una de las seleccionadas para dicho trabajo; esperando contar
con sincero apoyo.

El cuestionario tiene por objetivo: Determinar las principales caracteristicas de la
Calidad de servicio y atencion al cliente en la Clinica Santa Rosa Sullana S.A.C. en el
distrito de Sullana afio 2020.

MARCA CON X LA RESPUESTA QUE CREA CONVENIENTE.

PREGUNTA SIEMPRE | . CASI A CASI

N° SIEMPRE | VECES | NUNCA NUNCA

CALIDAD DE SERVICIO

¢Usted esta satisfecho con
la atencién inmediata que
le brindan en la clinica

1 |Santa Rosa?
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¢La clinica ha mejorado
mejorando el control y
monitoreo del proceso en
ambientes médicos de
emergencias?

¢Cuando le realizan
examenes médicos el
personal de la clinica le
Ilama para entregarle los
resultados?

¢El personal le contesta
inmediatamente cuando
realiza una consulta sobre
su diagndstico?

¢El personal de admision
brinda informacion rapida
y oportuna?

¢El personal se muestra
empatico cuando usted se
encuentra delicado de
salud?

¢El tiempo de espera para
realizar una consulta
médica es la adecuada?

¢La clinica tiene
herramientas innovadoras
para los exdmenes
médicos?

¢Usted esta satisfecho con
la atencion brindada por el
cual regresa a la misma
clinica?

10

¢El personal otorga una
buena imagen y
competencia?

11

¢Usted esta satisfecho con
la técnica empleada en el
area de terapia de la
clinica?

12

¢Usted es leal a la clinica
por el trato y buen
diagnostico que le brindo
el médico?
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13

¢El personal tiene actitud
de servicio y est4
involucrado con los
pacientes?

ATENCION AL

CLIENTE

14

¢Conoce si la clinica tiene
una base de datos donde le
solicitan sus datos
personales?

15

¢La clinica tiene un area
responsable donde se
coordine las actividades
dirigidas a la atencion al
cliente?

16

¢La clinica promueven una
cultura de servicio y han
definido un protocolo de
servicio al cliente?

17

¢El personal de enfermeria
tiene estandares y claridad
de informacidn hacia los
cuidados que brinda?

18

¢La clinica tiene
documentado toda la
informacién sobre la
historia clinica de los
pacientes?

19

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

20

¢La enfermera establece
contacto fisico en lo que
necesita el paciente frente
al cuidado de enfermeria?

21

¢El médico tiene los
conocimientos suficientes
para brindarle una receta
médica?

22

¢El médico le realiza
seguimiento al tratamiento
de su enfermedad?

23

¢Usted esta sorprendido

con la confianza que le




brinda el personal de la
clinica?
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24

¢Usted esta satisfecho con
el tiempo estipulado de
para la hospitalizacion del
tratamiento de su
enfermedad?

25

¢El médico le trata con
empatia al momento que le
da su diagndstico de su
enfermedad?

26

¢Usted esta satisfecho con
el medio ambiente y la
limpieza de la clinica?

27

¢En algdn momento se ha
sentido insatisfecho con los
examenes que lo han
realizado en la clinica?

Muchas gracias por su colaboracion.

Sullana, noviembre del 2020.
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Indgalzi)res RESULTADOS POR PORCENTAJES
PR Variable |Dimensiones Items CASI A CASI
Primer OE SIEMPRE SIEMPRE | VECES | NUNCA NUNCA
El autoservicio es ¢Usted esta satisfecho con la atencion
1 fundamental inmediata que le brindan en la clinica Santa 58.33% 28.91% 10.16% | 2.60% | 0.00%
Rosa?
Estar presente | ¢En los Gltimos tiempos la clinica ha mejorado
2 cuando sea el control y monitoreo del proceso en 50.52% 34.64% 9.11% 573% | 0.00%
necesario ambientes médicos de emergencias?
Llama a tus ¢Cuando le realizan examenes médicos el
3 clientes personal de la clinica le llama para entregarle 41.67% 37.50% 13.80% | 7.03% | 0.00%
los resultados?
Calidad Respuestas ¢El médico que le esté atendiendo le contesta
4 de Estrategias auto?néticas inmediatamente cuando realiza una consulta 42.19% 36.46% 1458% | 6.77% | 0.00%
servicio sobre su diagndstico?
5 Seru?]go\a;;:rttl&/g es (r;éEpligzr)sloon;cl)rtilSnzq)m|S|on brinda informacion 40.63% 36.20% 16.15% 7 03% 0.00%
La empatia o es ¢El personal de enfermeria se muestra
6 tl?)do empaético cuando usted se encuentra delicado 44.27% 36.72% 13.54% | 5.21% 0.26%
de salud?
7 _Espera lo ¢El tiempo ,dg espera para realizar una 40.36% 36.20% 17.97% 5.47% 0.00%
inesperado consulta médica es la adecuada?
:
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10

11

12

13

Segundo OE
Aumento de ¢Usted esta satisfecho con la atencion
ingresos brindada por el cual regresa a la misma 44.01% 35.68% 13.28% | 7.03% | 0.00%
clinica?
. .. | ¢El personal otorga una buena imagen y 0 0 0 0 0
Mejor reputacion competencia? 39.84% 35.94% 17.45% | 6.51% | 0.26%
Mejor - -
- . oz ¢Usted esta satisfecho con la técnica empleada o 0 o 0 0
Beneficios satlsz?icecr:;)en del en el 4rea de pediatria de la clinica? 44.27% 35.94% 14.32% | 4.95% 0.52%
Lealtad de los ¢Usted es leal a la clinica por el trato y buen
clientes diagnostico que le brinda el médico que le estd | 42.97% 36.72% 14.84% | 5.47% 0.00%
atendiendo?
Empleados ¢El personal tiene actitud de servicio y esta 44.53% 32.81% 15.63% 7 03% 0.00%

involucrados

involucrado con los pacientes?
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oimension | In dicgféi) " RESULTADOS POR PORCENTAJES
PR Variable |m225|on Items CAS A CASI
Tercer OE SIEMPRE SIEMPRE | VECES | NUNCA NUNCA
Conocimiento de | ¢Cuando ha sacado su cita medica el personal 0 o o o o
14 sus clientes le ha solicitado sus datos personales? 43.23% 38.28% 12.76% >.73% 0.00%
Creacion de un ¢La clinica tiene un area responsable donde se
15 Area responsable coordine las actividades dirigidas a la atencion |  41.41% 39.32% 12.50% 6.51% 0.26%
P al cliente?
Instauracion de ¢La clinica promueven una cultura de servicio
16 una cultura y han definido un protocolo de servicio al 41.15% 38.54% 13.54% 6.51% 0.26%
cliente?
Aten_cién Estrategias Establecimiento ¢(El personal de enfermeria tiene estandares y
17 al cliente de estandares claridad de informacion hacia los cuidados 45.57% 33.85% 14.06% 6.51% 0.00%
que brinda?
Documentar los . e
- ¢Conoce si la clinica tiene documentado la 0 o o o o
18 reql:g;lgileegtt:: de informacion sobre su historia clinica? 46.61% 33.33% 14.06% 5.99% 0.00%
Trabaiar en la ¢Considera que el personal ha establecido una
19 lealtad éel cliente fuerte conexidn con los pacientes con la 46.88% 35.16% 10.94% 7.03% 0.00%
finalidad de fidelizar?
Cuarto OE
20 Estandares Cortesia |¢E! personal de enfermeria es cortes yamable | 7 570, | 375006 | 13.28% | 4.95% | 0.00%

al momento de brindar sus servicios?
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21

¢El médico que le esta atendiendo tiene

22

23

24

25

26

27

Conocimiento | conocimientos suficientes para brindarle una 41.15% 38.02% 15.10% 5.73% 0.00%
receta médica?
Sequimiento ¢El' médico que le esta atendiendo le realiza 43.75% 34.38% 13.80% 7 81% 0.26%
g seguimiento al tratamiento de su enfermedad? 270 2o R0 et 070
¢Usted esta sorprendido con la confianza que
Sorprender le brinda el personal de enfermeria de la 42.71% 32.55% 17.71% 6.77% 0.26%
clinica?
Trianaulo del ¢Usted esta satisfecho con el tiempo
serviciogal cliente estipulado para la hospitalizacion del 43.23% 34.38% 15.36% 6.51% 0.52%
tratamiento de su enfermedad?
Momentos de ¢El médico que le esté atendiendo le trata con
verdad empatia al momento que le da su diagnostico 43.75% 37.50% 13.54% 5.21% 0.00%
de su enfermedad?
¢Usted esta satisfecho con el medio ambiente
Estelar y la limpieza de la clinica? 39.32% 38.02% 15.63% 6.77% 0.26%
¢En algin momento se ha sentido insatisfecho
Critico con los examenes de rayos X que lo han 43.23% 35.94% 15.10% 4.17% 1.56%

realizado en la clinica?
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Anexo 3: Validaciones

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

Yo, Cristihan Sosa Orellana, con cédula de colegiatum 007335, con profesion
Licenciado en Adminstracion y ejerciendo actualmente como experto; por medio de
Ia presente hago constar que he revisado con fines de validacion el mstrumento de

recoleccion de datos del trabajo:

“Calidad de servicio v atencion al cliente en la clinica santa rosa Sullana s.ac, en el
distrito de Sullana afio 20207, presentado por la estudiante universitaria Palacios
Campoverde, Kelly Yusel de la escuela de Admmistracion. Los resultados de la
revision realizada comesponden a aspectos como la adecuacion (comrespondencia del
contenido de 1a pregunta con los objetivos de la wvestigacion), la pertinencia (relacion
estrecha de la pregunta con la investigacion) y la redaccion (interpretacion univoca del
enunciado de la pregunta, a traves de la clandad v precision del uso del vocabulano
técnico) de cada uno de los items presentados; el detalle se presenta en el cuadro a

contimuacion:




MATRIZ DE VALIDACION DE JUICIO DE EXPERTOS

CRITERIOS DE EVALUACION
iSe
JEs ; necesity
Pregunta . (Necesita LEs
Pt | mejoras 1a | tendencioso ""‘:ﬂ"‘"
concepto? redaccion? | aquicscente? snedir el
CODOCPH 07
VARIABLE DE CALIDAD DE silwol si | nol si ~o | si | No

SERVICTO

(Usted esta satisfecho con la
atencion  inmediata  que e
brindan en la clinica Santa
Rosa?

"~

JEn los altimos tempos ln
<linica ha mejorado el control y
monitores  del  proceso  en
ambientes médicos de
emergencias?

(Cuando le realizan examenes
médicos el personal de la clinica
le llama para epnmegarle los
resultados?

(Bl medico que le esta
atendiendo le contesta
inmediatamente cudndo reahiza
una  <onsulta  sobre  su

digndstico?

(E1 personal de admisién brinda
informacion rapida y oportuna?

(El personal de enfermeria se
muestra empdtico cuando usted
se encuentra delicado de salud?

¢El tiempo de espera para
realizar una consulta médica es
Ia adecuada?

JLa clinica tiepe herramientas
imovadoms para los examencs
médicos?
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(Usted esta satisfecho con la
atencion brindada por el cual
regresa a la misma clinica?

1o

(El personal otorga una buena
unagen ¥ competencia?

11

(JUsted estd sansfecho con la
técnica empleada en el drea de
pediatria de I clinica?

12

(Usted es leal a la clinica por el
trato y buen diagnostico que le
brnnda ¢l médico que le esta
atendiendo?

(El personal tiepe actinud de
servicio y estd involucrado con
los pacientes?
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MATRIZ DE VALIDACION DE JUICIO DE EXPERTOS

14

(Cuindo ha sacado su cita

CRITERIOS DE EVALUACION
iSe

Es . necesitn

Pregunta d Necesita (Es
¥ 'om’ “"ellm mejorar la | tendencioso nu;.lnm
concepto? redaccion? | aquiescente? madie al
concepto”?

VARIABLE DE ATENCION AL

CLIENTE Si [No| Si | No | Si No | S1 | No

médica el personal le ha
solicitado sus datos personales?

¢(La clinica tiene un drea
responsable donde s¢ coordme
las actividades dingidas a la
atencion al cliente?

16

(La clinica  prommeve  una
culea de  servicio y  han
definido wn  protocolo  de
servicio al clienre?

17

LJED personal de enfermeria tiene
estindares y clandad de
informacion hacia los cusdados
quie brinda?

18

(Conoce st la climca tiene
documentado Ia  infonmacion
sobre su listona clinxkca?

19

(Considers que el personal ha
establecido 1ma fuerte conexidn
con los pacientes con la
finalidad de fideliza?
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(El personal de enfermeria es
cortés v amable al momento
de brindar sus servicios?

21

(El médico que le esta
atendiendo hene
conocimientos  suficientes
para  brindarle una recela
médica?

GEL médico que le esta
atendiendo le renliza
seguimiento al tratamiento de
su enfermedad?

(Usted esta sorprendido con
Ia confianza que le brinda el
personal de enfermeria de la
clinica?

JUsted estd satisfecho con el
tiempo estipulado para la
hospitalizacion del
tratamiento de su
enfermedad?

(El médico que le esta
atendiendo le trata con
empatia al momento que le da
su  diagnoéstico  de  su
enfermedad?

Usted esta satisfecho con el
medio ambiente y la lunpieza
de la clinica?

9

(En algn momento se ha
sentido msatisfecho con los
examenes de rayos x que lo
han realizado en la clinica?
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UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES DE CHIMBOTE
DEPARTAMENTO DE INVESTIGACION
JUICIO DE EXPERTOS

Yo, Elizabeth Zapata Castro, con cédula de colegiatura 06563, con profesion
Licenciado en Admmistracion y ejerciendo actunlmente como experto; por medio de
Ia presente hago constar que he revisado con fines de validacion el mstrumento de

recoleccion de datos del trabajo:

*“Calidad de servicio vy atencion al cliente en la clinica santa rosa Sullana sac en el
distrito de Sullana ario 2020”7, presentado por la estudiante umversitaria Palacios
Campoverde, Kelly Yusel de la escuela de Administracion. Los resultados de la
revision realizada contesponden a aspectos como la adecuacion (correspondencia del
contenido de la pregunta con los objetivos de la mvestigacion); la pertinencia (relacion
estrecha de la pregunta con la mvestigacion) y la redaceion (interpretacion univoca del
enunciado de la pregunta, a traves de la clandad v precision del uso del vocabulano
técnico) de cada uno de los items presentados: el detalle se presenta en ¢l cuadro a

continuacion:
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MATRIZ DE VALIDACION DE JUICIO DE EXPERTOS

CRITERIOS DE EVALUACION
(Es . . o necesity
Pregunta : (Necesita (Es e
Pt | mejor 1a | tendencioso "’:n'““’
coacepto? redaccion? | aquiescente? medivel
conceplo?
VARIABLE DE CALIDADDE | o | ol si | No | si | o | si | No

SERVICIO

(Usted estd satisfecho con la
atencion  inmediata  que le

(B

JEn Jos Wtmos tiempos la
clinica ha mejorado ef control y
monitoreo  del  proceso  en
ambienres médicos de

(Cuindo e realizan examenes
médicos el personl de ln clinca

¢El personal de admision brinda
mnformacidn ripida y oportua?

GEL personal de enfermeria se
mestra empatico cuando usted
se encuentra delicado de salud?

(EL tiempo de espern para
realizar una consulta médica es
1a adecuada?

(La clinka tiene hermmientas
mnovadoras para los exdmenes
médicos?

.
o
e Swme adshary
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(Usted esth satisfecho con In
atencién brindada por el cual
regresa a la misma clinica?

10

(El personal otorga una buena
imagen y competencia?

11

(Usted estd satisfecho con la
técnica empleada en el drea de
pediatria de la clinica?

LUsted es leal a la clinica por ¢l
wato y buen diagnostico que le
brinda el médico que le es
atendiendo?

13

¢El personal tiene actitud de
SeTVICI0 Y estd involucrado con
los pacientes?
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MATRIZ DE VALIDACION DE JUICIO DE EXPERTOS

14

CRITERIOS DE EVALUACION

iSe

JEs i . . necesita

Pregunta pertinente Necesita (Es {tems

cocl mejou.r la meao mt:nn

" redaccidn? | aquicscente’! inedirel
cotceplo?
mem“‘ i [No| si | No| si | n [si|Ne

JOudndo ha sacado su cima
médica el personal le ha
solicitado sus datos personales?

(Lo clinica tene un  area
responsable donde se coordine
Ins actividades dingidas a ln
atenciom al chiente?

16

Jla  clinica prommeve una
cultura  de servicio y han
definido un  protocolo  de
servicio al cliente?

17

(El personal de enfermeria tiene
estindares y clandad de
mformacion bacia los coidados
que brinda?

(Conoce st la clinica tiene
documentado la  infonnacién
sobre su historin ¢linwa?

(Considera que el personal ha
establecido una fuerte conexion
con los pacientes coun la
finalidad de fidelizar?
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+El personal de enfermeria es
cortés y amable al momento
de brindar sus servicios?

21

JEl meédico que le esta
atendiendo liene
conocimientos  suficientes
para brindarle una receta
medica?

(Bl medico que le esta
atendiendo le realiza
seguimiento al tratamiento de
su enfermedad?

23

(Usted esta sorprendido con
la confianza que le brinda el
personal de enfermeria de la
clinica?

;Usted esta satisfecho con el
tiempo estipulado para la
hospitalizacion del
tratamiento de su
enfermedad?

25

JEI médico que le  esta
atendiendo le  tmta  con
empatia al momento que le da
su  diagnostico  de  su
enfermedad?

5

¢ Usted esta satisfecho con el
medio ambiente y Ia linpieza
de la clinica?

(En algin momento se ha
sentido msatisfecho con los
examenes de ravos X que lo
han realizado en la clinica?
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UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES DE CHIMBOTE
DEPARTAMENTO DE INVESTIGACION
JUICIO DE EXPERTOS

Yo. Edita Jend Periche Castro, con cédula de colegiatura 04038, con profesion Admimistracion y ejerciendo
actualmente como experto; por medio de la presente hago constar que he revisado con fines de validacion el

instrumento de recoleccion de datos del trabajo:

“Calidad de servicio y atencion al cliente en la clinica santa rosa Sullana s.a.c. en el distnito de Sullana ano
2020, presentado por la estudiante umiversitaria Palacios Campoverde, Kelly Yusel de la escuela de
Administracion. Los resultados de la revision reahizada corresponden a aspectos como la adecuacion
(comrespondencia del contenido de la pregunta con los objetivos de la investigacion); la pertinencia (relacion
estrecha de la pregunta con la mvestigacion) v la redaccion (interpretacion univoca del emmciado de la
pregunta, a traves de la clandad y precision del uso del vocabulario tecnico) de cada uno de los items

presentados; el detalle se presenta en ¢l cnadro a continuacion:

CORLAD 004038
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MATRIZ DE VALIDACION DE JUICIO DE EXPERTOS

CRITERIOS DE EVALUACION
iSe
Pregunta d Necesit iEs
pa‘:::m : Ia _I ni;‘n items
107 redaccion? | aquicscente? fir ol
concepto?
VARIABLEDE CALDADDE | , [y | s [ o | 5t | o | 51 | mo

(Usied estd sansfecho con In
atencidn  inmediata  que e
brndan en la climca Santa
Rosa?

(En los dltimos tiempos la
clinica ha mejorado el control y
monitoreo  del  proceso  en
ambientes médicos de
emergencias?

;Cuindo le realizan examenes
médicos el personal de la clinica
le lama para entregarle los
resultados?

(El médico  que le  esth
atendiendo le contesta
iumediatamente cuando reahiza

$El personal de admision brinda
informacion ripida y oportuna?

LEI personal de enfesmerin s
muestra empdtico cuando usted
se encuentra delicado de salud?

(El tempo de espera paa
realizor uma consulta médica es
1a adecuada?

;La clinica tiene herramientas
inmovadoras para los exdmenes
médicos?
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(Usted esti satisfecho con la
atencién brindada por el cual
regresa a la muisma clinica?

10

LEI personal otorgn una buena
imagen y competencia?

(Usted esti satisfecho con la
téenica empleada en el Area de
pediatria de In climea?

12

(Usted es leal a Ia clinica por el
trato y buen diagnostico que le
brinda el médico que le esth
atendiendo?

13

(El personal tiene actitud de
servicio y esta involucrado con
fos pacientes?
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MATRIZ DE VALIDACION DE JUICIO DE EXPERTOS
CRITERIOS DE EVALUACION

oEs mﬁn

é y nee
Pregunta pertmente ‘N.““‘?. I"‘F". s ilems

Orden conel m!ibn? icscense: | .« PER

concepto? N T | medir el
concepto?
vaxmuztmam AL | si | No| si [ No| si | No [ si[No

(Cuindo  ha sacado su cita
14 |meédxa el personal le ha| y X X X
solicitado sus ditos personales?

¢(Lla climca tiene un  Area
responsable donde se coordine
13 |1as actividades dirigidas a la X X X X
atencion al cliente?

(la  clinica promueve una
cultura de servicio y han
16| definido wn protocolo deservicio| X * X X
al cliente?

¢, El personal de enfermeria tiene
esthudares v claridad  de
17| informacion hacia los cuidados| X X x X
que brinda?

(Conoce =1 la climea tiene
1§ |documentade la mformacidn| y X X X
sobre su historia clinica?

(Conswdera que ¢ personal ha
establecido una fuerte conexion
19 lcon los pacientes con Ia
finnlidad de fidelizar?
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LEl personal de enfenneria es
20 |cortés y amable al momento| x X X X
de bnindar sus servicios?

21 |conocimientos  suficientes| yx x x x
para brindarle una recefa
médica?

(El médico que le esta
atendiendo le realiza
2| seguimiento al tratamiento de| X X X X
su enfermedad?

JUsted esta sorprendido con
la confianza que le brinda el
23 | personal de enfermeria de la| X X X X
clinica?

 Usted esta satisfecho con el
tiempo estipulado para la

24 | hospitalizacion del| x X X X
tratamiento de su
enfermedad?

(El médico que le esta
atendiendo le  trata  con
25 | empatia al momento que leda| X X X X
su  diagnostico  de  su
enfermedad?

. Usted esta satisfecho con el
26 | medio ambiente y la hmpieza| X X X X
de la clinica?

JEn algin momento se ha
sentido insatisfecho con los
examenes de rayos X que lo
han realizado en la climca?

L. / o 4
R

27
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Anexo 4: Turnitin
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Anexo 5: Consentimiento informado




