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RESUMEN

La presente investigacion ha tenido como objetivo general: Determinar las
principales caracteristicas de la calidad de servicio y atencién al cliente en la clinica
Torres S.A. en la ciudad de Talara afio 2018; el cual responde a la siguiente
pregunta: ¢Cuéles son 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 es de tipo descriptiva, nivel cuantitativa, 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 poblacion en la variable calidad de servicio y atencion al cliente fue dirigido a
los clientes por tanto es infinita, aplicando formula estadistica se determind 68
clientes a encuestar, luego de aplicar una encuesta predisefiada para determinar el
valor de las variables. Teniendo los resultados el 93% de clientes manifiesta que la
informacidn de los resultados de su diagnéstico 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. Se concluye que las estrategias de la calidad
en el servicio que identifican los clientes es comunicacion con el médico que le
atiende es fluida y sin tapujos al momento de ser atendida, investigacion porque le
han realizado encuestas sobre la calidad de servicio que ha recibido durante el

tiempo de su tratamiento.

Palabra clave: Atencion al cliente, Calidad de servicio.
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ABSTRACT

The main objective of this research was to: Determine the main
characteristics of the quality of service and customer service in the Torres S.A.
clinic. in the city of Talara year 2018; which answers the following question: What
are the main characteristics of the quality of service and customer service in the
clinic Torres S.A. in the city of Talara in 2018 ?, the research is descriptive,
quantitative level, non-experimental design with cross section. For the collection of
information, the survey technique and the questionnaire tool were used, consisting
of 20 closed questions. The population in the variable quality of service and
customer service was directed to the clients, therefore it is infinite, applying
statistical formula was determined 68 clients to survey, after applying a predesigned
survey to determine the value of the variables. With the results, 93% of clients state
that information on the results of their diagnosis has sometimes had rapid and
timely access; 90% of clients state that at the time of performing surgery, doctors
always work as a team. It is concluded that the strategies of the quality in the
service that identify the clients is communication with the doctor that attends to him
is fluid and without taboos when being attended, investigation because they have
carried out surveys on the quality of service that has received during the time of

your treatment.

Keyword: Customer service, Quality of service.
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l. INTRODUCCION

Las Micro y Pequefias Empresas (MYPES) cumplen un rol fundamental, su
aporte produciendo u ofertando bienes y servicios, adquiriendo y vendiendo
productos o afiadiéndoles valor agregado constituye un elemento determinante en la
actividad econdmica y generacion de empleo, pero, carecen de capacitacion, poca
gestion de negocios, falta de capitales de trabajo por elevado financiamiento de

crédito, poca asistencia técnica, y demasiada informalidad.

Asimismo Las micro y pequefias empresas (MYPES) son unidades
economicas que pueden desarrollar actividades de produccion, comercializacion de
bienes, prestacion de servicios, transformacidn y extraccion, existen casi 6 millones
a nivel nacional, 93.9% microempresas (1 a 10 trabajadores) y solo 0.2% pequefias
(de 1 a 100 trabajadores), el resto, 5.9% son medianas y grandes empresas. Las
MYPES mayormente surgen por necesidades insatisfechas de sectores pobres, por
desempleo, bajos recursos econdmicos, trabas burocréaticas, dificultades para

obtener créditos, entre otros (Palacios, 2018).

Segun el Instituto Nacional de Estadistica e Informética (INEI, 2018) en el
Per( existen 2 millones 332 mil 218 de empresas de las cuales méas del 95% estan
en el régimen Mype, el Pert ocupo el puesto 51 de 190 economias en el pilar
proteccion de los inversionistas minoritarios. Es importante reconocer la
importancia de la micro y pequefia empresa para la dindmica econdémica del Peru,
dada su alta tasa de concentracion y alto grado de correlacion con el

emprendimiento.



Por ese motivo es fundamental que las Mypes sigan las reglas de oro para lograr

generar ventajas competitivas sostenibles.

Por lo tanto “impulsar la competitividad de las micro y pequefias empresas
(mype), a través de la implementacion de mecanismos que promuevan su
desarrollo, resulta fundamental para nuestro pais, en la medida que éstas son una
gran fuente de empleo”, agregd el gremio empresarial. Las mype representan un
95.8% del total de empresas en el pais, mientras que las pequefias empresas un
0.1%. Asimismo, el 90.7% se ubican en areas urbanas y el 32.4% esta concentrada
en Lima Metropolitana. “Asimismo, las mype se consolidan como una de las
principales fuentes de empleo y de ingresos para los peruanos, pues emplearon a
8.23 millones de trabajadores en 2017, cantidad superior en 1.2% respecto al 2016,

(Norefia, 2018).

El Instituto Nacional de Estadistica e Informatica, indica que el 93.9% del
total de empresas en el Perd son microempresas, 0.2% son pequefias empresas Yy
5.9% son medianas y grandes empresas. Las MYPES aportan el 21.6% de la
produccion total peruana y el 30.4% de estas se ubican en Lima Metropolitana. El
principal problema de las MYPES en el Per( es el financiamiento, pues no cuentan
con capital propio suficiente para aumentar su produccion. Es por ello que el
Ministerio de la Produccidn, esta incentivando que estas empresas se asocien con
cooperativas, con la finalidad de poder reducir sus costos de operacion, aumentar su

productividad y contar con una fuente de financiamiento (Zufiga, 2018).

La mayoria de empresas en el Per( son familiares y muchas de ellas lideran

las industrias que mueven el Producto Bruto Interno (PBI).



Sin embargo, no todas tienen definidos los pasos que seguiran para transferir la
propiedad a la siguiente generacion, y segun la Encuesta de Empresas Familiares
2016 es del 55% de las compafiias que participaron en el sondeo posee un plan de
sucesion establecido, aunque solo una de cuatro empresas reconocié que su
estrategia estd documentada y ha sido bien comunicada y un 62% de las empresas
familiares cuenta con una persona que no es miembro de la familia en el directorio,
cifra similar al promedio mundial. Sin embargo, solo 14% de compafiias tiene
personas externas a la familia entre sus accionistas (a nivel mundial es el 33% de

empresas) (Cruzado, 2017).

En el Perl “Las MYPES deben ver la facturacion electronica como la
herramienta que ayudara a optimizar su trabajo. Es decir, generaran ahorro de
tiempo, traslado, almacenamiento e impresion de documentos; ademas, podran
acceder con mayor facilidad a productos financieros que le daran liquidez y capital
de trabajo”, independientemente de las capacidades individuales que hoy en dia
presentan las empresas, la facturacion electronica se puede hacer a través de un
sistema contable o a través de una plataforma web, se ird dejando el uso del papel.
“Se prevé que poco a poco todas las empresas, sin importar el tamafio, pasaran del
formato fisico al formato digital. Es recomendable adoptar la facturacion
electrénica para gozar de los beneficios y hacer que la transicidén sea mas sencilla 'y

amigable” (Jordan, 2017).

Asi mismo las micro y pequefias empresas (MYPE) han encontrado en
Compras a MYPERU de FONCODES, un impulso, una oportunidad para
encaminarse, dinamizando la economia local y nacional, con impacto en la
generacion de empleo e incremento de los ingresos, especialmente para jovenes y

madres de familia. Por lo tanto las MYPE ofertaron al Estado, directamente y sin



intermediarios, productos de alta calidad, promoviendo buenas préacticas

productivas y dando empleo temporal (ASEP, 2018).

El 75.5% de las micro y pequefias empresas (mypes) considera que producir
con calidad le permite un mejor posicionamiento en el mercado, el 18% de las
empresas aplica Normas Técnicas Peruanas (NTP) en alguna etapa de sus procesos
productivos. De este universo, el 97.5% reporta un beneficio positivo: 45%
considera que amplia su mercado, el 44.6% mejora su productividad y un 19.8%
indica haber reducido costos como consecuencia del uso de estos servicios.
Asimismo, reporta que el solo 26.9% ha calibrado algin instrumento de medicion,
que garantiza su precision para un adecuado control de calidad. La consecuencia de
esta situacion es que el 22.8% manifiesta haber tenido rechazo de sus productos por
errores de medicion lo que genera costos adicionales de reemplazo de los productos

y deterioro de la imagen de la empresa. (Ramirez, 2018).

En el Perl solo un 18% de las empresas formales, grandes y medianas en
el Per( usan normas técnicas en sus procesos de produccion y un 72% del total, no
cuenta con certificacion de sus procesos. Ya podemos imaginar lo que ocurre en las
empresas de menor tamafio como las Mypes. La consecuencia de ello (la no
adopcion de la IC), no solo es la imposibilidad directa de entrada a los mercados.
Indirectamente esta restriccion de acceso se extiende, en tanto se cancela su
posibilidad de proveedoras de empresas mas grandes, las que si podrian acceder a
otros mercados porque un creciente requerimiento de estos, es exigir la
trazabilidad de los productos y componentes usados en su elaboracion. (Burneo,

2017).



Por consiguiente las micros, pequefias y medianas empresas Mipymes tendran la
oportunidad de ser mas competitivas gracias a la Norma Técnica Peruana "Gestion
Integral de la Mipyme . Modelo de gestion para micro, pequefia y mediana
empresa”, este instrumento permiti6 a las Mipymes acercarse a sistemas
reconocidos internacionalmente para aprovechar de manera eficaz los Tratados de
Libre Comercio TLC, asi como tener una participacion activa en la compras del
sector publico y privado. La Norma Técnica Peruana 933.961:2015 es una
adaptacion del I1ISO 9001, norma mundialmente reconocida que representa un
estandar internacional que alberga un conjunto de normas internacionales,
estableciendo lineamientos, directrices y modelos para la implementacion de un

Sistema de Gestion de Calidad (INACAL, 2016).

Ademés Con miras a contribuir a mejorar la calidad de la atencion en los
establecimientos de salud del segundo y tercer nivel de atencidon en el pais, a través
de una gestion que genere condiciones para el desarrollo eficiente y seguro de sus
procesos, lo cual implica que los mismos se integren en la red de servicios y que
crecientemente se vaya complementando la red del MINSA con la EsSalud, se
reuni6 el Grupo de Trabajo del Documento Técnico “Modelo de Gestion
Hospitalaria” en la que participan representantes del Ministerio de Salud (Minsa)
con el acompafiamiento técnico de la Organizacion Panamericana de la Salud
(OPS/OMS). La elaboracion de este Documento Técnico busca establecer un marco
conceptual y operativo que defina la forma de regular la gestion hospitalaria
mediante un conjunto de politicas, sistemas, componentes, procesos e instrumentos,
ademas de mejorar la eficiencia y productividad de los servicios en

establecimientos de salud de segundo Yy tercer nivel de atencion. (Granados, 2011).



En los Gltimos afios el boom de redes médicas ha permitido la integracion
de clinicas en todo el Perd. Sin embargo, a pesar de haber significado una mayor
calidad en el servicio, este aln no se traduce en la preferencia de los peruanos por
acudir a centros de salud privados. Al 2013 el 36% de peruanos opta por acudir a
un establecimiento del Ministerio de Salud —MINSA. El 31,4% hace su consulta de
salud en una botica o farmacia. Las clinicas privadas son la tercera opcién de
preferencia acudiendo a ellas el 16,3% de personas que buscan atencion. A EsSalud
va el 13,1%, menos del 1% acude a algun establecimiento de las FF.AA o la Policia

y el 1,7% se atiende en casa 0 en casa de un curandero (Arnao, 2018).

El propdsito de cualquier empresa es identificar y satisfacer las necesidades
de sus usuarios (pacientes, empleados, proveedores, sociedad) para lograr ventaja
competitiva y para hacerlo de una manera eficaz y eficiente, ademas de obtener,
mantener y mejorar el desempefio general de la empresa y es fundamental contar
con un sistema de calidad, directrices para la mejora de los procesos en las
empresas de servicios de salud, directrices para los planes de la calidad, busca
mejorar el grado de satisfaccion de los pacientes y por tanto el éxito de la empresa

(Lloverd, 2012).

Hoy en dia se vive en un mundo de estrés y situaciones que no llegan a
satisfacer, por lo que estan avidos de un buen trato y de que los consientan, por
tanto las empresas deben invertir en conocer cuéles son las necesidades de sus
clientes y tratar de satisfacerlas, y mientras las conoce y cuenta con el presupuesto
adecuado para lograrlo, es importante consentir a los clientes mediante detalles que
pueden hacer la diferencia entre un servicio y otro, mostrando asi la calidad con la
que cuentan y consiguiendo la ventaja competitiva que todas las empresas necesitan

para lograr acaparar el mercado (Fowler, 2014).



En los ultimos afios, los esfuerzos que se han hecho para impulsar el
financiamiento del sector salud han hecho posible el incremento del numero de
asegurados y del nivel de satisfaccion de los usuarios, sin embargo, existe ain un
tramo importante por recorrer. El incremento del nivel de satisfaccion, por parte de
los usuarios que tienen acceso a los servicios de salud, es considerable, ya que en
promedio, en el 2014, fue de 70%. “Quienes se atienden en las clinicas tienen una
satisfaccion de 87%, en cambio los que se atienden en el Minsa tiene 66% de
satisfaccion, Essalud 68% y en fuerzas armadas 82%”. A nivel nacional, Amazonas
fue la regidn con el mayor indice de satisfaccion (98%), le siguid6 Tumbes y Piura,
con 88,10% y 81,40%, respectivamente. Para evaluar el nivel de satisfaccion se
considerd el tiempo que invirtio un usuario para llegar a las Instituciones
Prestadoras de Servicios de Salud (IPRESS), el tiempo que demoré su consulta, el

tiempo que le brindd su médico y el diferimiento de citas. (Mufioz, 2015).

A diferencia de la integracién vertical que han experimentado las
aseguradoras al adquirir clinicas, existen instituciones que han preferido enfocar su
servicio con mayor énfasis en la atencion al paciente y sus necesidades de salud. No
obstante, hay que sefialar que entre las actividades econdémicas, la salud es una de
las que conlleva mayores riesgos. Por un lado, porque se trata de manera directa
con seres humanos que llegan a las clinicas sintiéndose nada bien. Por ello que la
actividad apunta a estar revestida del méximo cuidado en seguridad, la que se logra
con nada menos que calidad. Estos dos conceptos deben ir de la mano con la mejora
de la atencion y el crecimiento de la infraestructura en clinicas privadas. (Garrido,

2013).



Por lo tanto hoy en dia La Superintendencia Nacional de Salud informé que es la
Unica entidad que posee la capacidad de sancionar a cualquier establecimiento de
salud publico, privado y mixtos (hospitales y clinicas) que incumpla sus funciones
y vulnere los derechos en salud de sus pacientes, con multas de hasta S/ 2'025,000,
que equivale a 500 Unidades Impositivas Tributarias (UIT). De esta manera, la
entidad supervisora pretende defender los derechos en salud de la poblacion
peruana que se atiende en centros de salud, hospitales, clinicas o a través de
aseguradoras de salud. Ademas, indico que puede adoptar otras sanciones como la
amonestacion escrita, suspension de la autorizacién de funcionamiento o
revocacion de dichas autorizaciones, restriccion de uno o mas servicios, cierre
temporal y cierre definitivo del establecimiento. Inclusive el reciente Decreto
Legislativo N° 1289, faculta a Susalud recomendar a hospitales y clinicas el inicio
del procedimiento administrativo disciplinario, sin perjuicio de las acciones civiles

y/o penales, a los profesionales de la salud que incumplan su funcion. (Lira, 2017).

La mejora en la calidad de las prestaciones de los servicios de salud del
pais es una exigencia constante de la poblacion y también una de las prioridades de
la Superintendencia Nacional de Salud (Susalud), y segun la Gltima encuesta
nacional de satisfaccion de usuarios de salud, cuyos resultados son dispares. Acerca
de la atencion médica recibida en la consulta externa (atencion ambulatoria) de un
establecimiento de salud, el 73.7% de los consultados en el sondeo dijo estar
satisfecho con el servicio brindado. En la encuesta del 2014 el grado de satisfaccion
era menor (70.1%). Servicio Por tipo de establecimiento, el 93.2% de los usuarios
de las clinicas estuvo satisfecho con la atencion recibida. Le siguen los de la
sanidad de las fuerzas armadas y policiales (90.9%), los de hospitales del Ministerio

de Salud y gobiernos regionales (72%) y los de Essalud (64.9%). "En las clinicas,



tener una satisfaccion de 93% es muy bueno, es para estar muy contentos por los
asegurados, porque es un reconocimiento de que el servicio que estan recibiendo es

bueno”, (Mufioz, 2016).

A nivel de ambiente externo o microambiente, se encuentra el factor
politico legal, sobre los tratados de libre comercio El comercio de servicios de salud
en el nivel internacional es uno de los que mas ha crecido en los Gltimos 15 afios.
Este fendmeno es atribuible a la privatizacion y la apertura de los servicios médicos
a la inversion privada, sea por parte de capitales nacionales o extranjeros. Han
contribuido también los desarrollos técnicos en los sistemas de transporte y de las
telecomunicaciones que han facilitado no solamente los viajes internacionales de
médicos y pacientes sino que han hecho mé&s confiables y han disminuido
considerablemente los costos para la transmision de informaciéon y datos entre
naciones. Muchos paises en vias de desarrollo tienen una ventaja competitiva en
cuanto a la provision de servicios de salud. Esto se debe a sus mas bajos costos para
brindar servicios, incluyendo el area de la educacion médica. Ademas, en muchos
casos, gozan de un nucleo de profesionales altamente calificados; pueden ofrecer un
nicho de servicios médicos especializados que se basen en conocimientos
tradicionales; ofrecen la posibilidad de combinar la provision de servicios de salud
con el turismo y finalmente, tienen acceso a recursos naturales que son reconocidos

por sus dones curativos (Ortiz, 2018).

Ademas Obama (2016) lo ha calificado como “el TLC del siglo XXI”,
pero Médicos Sin Fronteras lo llama “el tratado mas dafiino de todos los tiempos
para el acceso a medicamentos”. Se trata del Acuerdo de Asociacion Trans Pacifico
(TPP, por sus siglas en inglés), un ambicioso tratado de libre comercio que

negocian hasta el momento 12 paises de la cuenca del Pacifico: Estados Unidos,



Australia, Brunei, Chile, Malasia, Nueva Zelandia, Perd, Singapur, Vietnam,
Canada, México y el recientemente incorporado Japon. Los nimeros impresionan:
de firmarse, este tratado constituiria la mayor area de libre comercio del mundo, e
involucra un 40% del PBI global y casi la tercera parte de las exportaciones e
importaciones mundiales. Sin embargo, éste no es solo un acuerdo de “comercio”
—~para promover el intercambio de bienes y servicios entre los paises

participantes—, pues involucra una serie de aspectos adicionales.

La estrategia negociadora del Perl ha sido promover el acceso a
medicamentos y politicas de competencia en el sector salud, a la vez que se
protegen los derechos de propiedad intelectual. No hay contradiccion entre una cosa
y la otra. Mas productos farmacéuticos nacionales junto con mas productos
farmacéuticos de afuera es igual a mas acceso a una mayor diversidad de
medicamentos por parte de los peruanos. Segun cifras del IMS Institute for
Healthcare Informatics, hechas suyas por el Ministerio de Salud, en los tres afios
que van de 2011 a 2014, el mercado farmacéutico peruano creci6 38%, pasando de
US$ 1 510 a US$ 2 079 millones. Ciertamente, las compras gubernamentales de
medicamentos fueron las que mas crecieron (56%), sefial de la mayor capacidad de
respuesta econdmica del Estado en afios recientes. Pero también crecieron en forma
potente las compras en clinicas (45%) y en farmacias (33%), lo que indica a las
claras que el ciudadano de a pie tiene los medicamentos y tratamientos a su alcance

(MINCETUR, s.f.).

Ademas e n un periodo de estabilidad economica en el pais y de aumento
de la capacidad de pago de la poblacion, los principales grupos inversores
instalaron en el 2011 una formula de negocio que los economistas conocen como

integracion vertical o concentracion de empresas en el sector salud. Esto implica
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que los propietarios de las compafiias aseguradoras y de las administradoras de
fondos de cobertura médica, llamadas Entidades Prestadoras de Salud (EPS),
puedan también ser los duefios de las clinicas, centros médicos y laboratorios para
orientar la atencion de sus clientes. “Este modelo apunta a maximizar sus ingresos y
reducir sus costos en la medida que todos los eslabones de la cadena de cobertura y
atencion médica funcionan de acuerdo a sus intereses”, dice la experta en economia
de la salud Margarita Petrera, excoordinadora del Observatorio de la Salud del

Consorcio de Investigacion Econdmica Social (CIES) (Torres & Huacles, 2015).

Nieves (2016) define que “Han crecido alrededor de 8%”. Sin embargo,
esta cifra esta algo lejos del 24% que el subsector privado de salud obtuvo el 2014.
La razon: la clara desaceleracion econdmica que se cierne sobre la economia
nacional. “El mayor incremento lo han experimentado los centros particulares y
boticas y farmacias, con un crecimiento en sus porcentajes de casi el 50%, mientras

que en el subsector estatal los niveles han permanecido casi constantes”.

La facturacion anual de las clinicas particulares en Lima Metropolitana
alcanzo los US$800 millones en el 2015, mientras que en el ambito nacional sumé
US$1.200 millones aproximadamente. Ademas los planes de salud brindados por
las clinicas particulares estan en el grupo financiador que mas crecié en el afio, al
reportar una variacion positiva de 19%. La facturacion correspondiente a las
empresas prestadoras de salud (EPS) crecié 5%; mientras que la de seguros, un

15% (Gélvez, 2016).

Definitivamente, el crecimiento economico del pais hace que la gente vaya
subiendo el escalafon, es una caracteristica de la salud a nivel mundial que, al ser

una necesidad con una oferta limitada, siempre tiene una demanda ilimitada.
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Por lo tanto, se generan barreras de acceso: la del sector publico, que se da por
capacidad instalada; y la del sector privado, que se da por el pago, por tanto el
crecimiento econémico del pais se iba traduciendo en una mayor demanda de
servicios privados de salud en Lima, con lo cual la oferta, sin titubear, no le perdi
el paso. En los dltimos afos, las principales clinicas del pais se han propuesto,
mediante inversiones, expansiones y planes estratégicos, ofrecer servicios de
calidad a esa clase emergente que empieza a demandar mas y mejor salud en sus

vidas (Garrido, 2013).

En lo que respecta a las importaciones de mobiliarios médicos creceran
alrededor de 7,7% hasta los US$8,4 millones, segun estadisticas de COMSALUD,
la demanda de camas hospitalarias, sillones multifuncionales y equipamiento para
sala de operaciones ha aumentado por parte de establecimientos de salud privada
por eso este sector crecid 59,5%, porque existen clinicas que realizaron mayores
adquisiciones de camillas, camas para cuidados clinicos y para cuidados criticos,
siendo el principal proveedor EE.UU, le siguen Alemania, China e Italia, cuyos
desempefios respecto al mismo periodo del afio anterior se dieron en el orden de

119,8%, -27,4% y 442,5%, respectivamente (Hurtado, 2016).

En los Gltimos tiempos sabemos que el gasto pablico en salud de un pais se
considera una sobrecarga econdmica, como asi también una ‘“deuda” para el
crecimiento econdmico y el panorama econdémico en general. A pesar de esas
nociones populares, hay crecientes tendencias y evidencias que sefialan en el
sentido contrario, particularmente para las economias emergentes y algunas
economias clave desarrolladas. Las inversiones en el cuidado de la salud benefician

directamente el crecimiento economico de los paises.
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Como el ministro de economia es el arbitro definitivo de la adecuada gestion
econOmica en cada pais, tiene sentido examinar en mayor detalle algunos de los
vinculos potencialmente positivos entre la cartera del ministro de salud publica y
las inquietudes estratégicas del ministro de economia, en su relacién con la politica
tributaria, los incentivos de inversion, los flujos comerciales y la gestion de cuentas

corrientes (para nombrar algunas areas) (Lipton, 2015).

Respecto al factor econdmico, “segun cifras preliminares, en el afio 2014
el gasto en salud habria representado el 5.3% del PBI, y si consideramos que el PBI
nominal para el mismo periodo fue US$ 203,000 millones, aproximadamente,
podemos colegir que el gasto en salud fue de US$ 10,700 millones”, Céspedes
(2015) explico que del gasto total, el sector privado representa alrededor de un 30%
(US$ 3,250 millones), lo que incluye a las clinicas privadas (US$ 800 millones),
medicamentos (US$ 1,700 millones), compafiias de seguros, Entidades Prestadoras
de Salud y otras instituciones privadas. “Esto refleja un mercado importante, que
tiene enormes posibilidades de ser optimizado con relacion a una oferta de servicios

formal, de gran calidad y a costos razonables para el usuario”.

Aunque no existe informacion exacta sobre la inversion total que realizan
las clinicas privadas al afio, se calcula que solo en Lima la cifra llega a los USD 70
millones, entre infraestructura y equipamiento. Asi lo sefiala Manuel Marroquin,
gerente comercial corporativo del Grupo San Pablo, quien precisa que no es
comparable con la inversion estatal, porque se trata de volumenes y demandas muy
distantes. La inversion en salud en el Per( representa el 5,5% del PBI, que es menor
a Chile y México, que cuentan con 7,8% Yy 6,3%, respectivamente. Sin embargo, las
clinicas privadas estdn mejorando su infraestructura y tecnologia para diversificar y

optimizar la atencion de los pacientes. (Salvatierra, 2017).
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Las Clinicas Privadas siguen apostando al desarrollo del sistema,
invirtiendo en la mejora integral de sus ervicios, para brindar prestaciones de
calidad, asi, solo del 2014 hasta el 2017 invirtibaproximadamente US$ 1000
millones en infraestructura, equipamiento moderno, optimizacion de sus procesos,
recurso humano calificado, gestion de su riesgo, etc. Si bien el aseguramiento se ha
incrementado en los Gltimos afios, pasando de un nivel de aseguramiento de
alrededor del 36 % varios afios atras, a doblar el porcentaje y estar hoy alrededor
del 80 % o mas, este incremento en el aseguramiento ha sido fundamentalmente en
el sector publico, MINSA /SIS y EsSalud, queda el reto de también incremento de
aseguramiento en subsector privado, mediante nuevas formas de prestacion
apoyando complementariamente al sub sector pablico no solo a través de inversion
en nueva infraestructura y equipamiento, sino ademas en la gestion y
administracion de infraestructura propia del MINSA administrada por el sector
privado y/o inicial compra de servicios como paso del Intercambio prestacional

interinstitucional innecesario y urgente de nuestro sistema de salud (Joo, 2018).

Asimismo un sector que ha mostrado un comportamiento muy sélido desde
hace un quinquenio es el de salud. Segun la Clinica Anglo Americana, las ventas de
las clinicas han aumentado entre 12% y 16% anualmente en los Gltimos afios. En
2012, asimismo, la colocacion de seguros de vida sumaron S/. 1.619 millones, mas
de S/.202 millones que en 2011. Estos resultados han sido impulsados por el
progresivo aumento del ingreso per capita. En 2013 el panorama también seria
favorable. Segun Rimac, las entidades prestadoras de salud (EPS) recibiran entre
13% y 14% mas clientes durante este afio (actualmente totalizan alrededor de
660.000). Asimismo se proyecta en 2013 una mayor colocacion de seguros de vida.

Si estas buenas proyecciones se suman a las fuertes inversiones que se ejecutaran
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en clinicas como las que efectuaran Sanna y el Grupo San Pablo, se puede augurar
un futuro bastante alentador para los servicios de salud. Una de las grandes

oportunidades, sin duda, seran las ciudades en el interior del pais (Cardenas, 2013).

“Los costos de salud en Perd, en los Ultimos cuatro afios, han venido
subiendo entre 5% a 6% al afio cuando la inflacion ha estado entre 1% y 3%. En
concreto, las pesquisas revelaron que los costos médicos en el sector privado suben
2 a 3 veces de lo que repunta la inflacién tradicional en el pais”, “En los ultimos
afios se ha invertido muchisimo en mejorar la atencién de la salud en el ambito
privado. Las clinicas han desembolsado mucho capital y esto también hace que se
incremente el costo de la salud porque, por ejemplo, para un tratamiento hace 10
afios era otra la tecnologia médica que se usaba, en cambio ahora - con nueva

tecnologia - este tratamiento cuesta mas que antes” (Lores, 2018).

Si asumimos como valido que el gasto en salud en el Perll como porcentaje
del PBI nacional en el 2017 fue 5.47%, tendremos que por todo concepto en el Perl
en el afio 2017 se gastaron aproximadamente US $ 11,781 MM, distribuidos en 3
grandes sectores, el MINSA y los Gobiernos Regionales, incluyendo toda su red
asistencial y el SIS (36.8% del gasto), EsSalud con todos sus centros asistenciales
y su administracion a nivel nacional (29.5% del gasto) y el Sector Privado (33.7%
del gasto). Cabe anotar que en el sector privado las principales clinicas del pais en
el afio 2017 facturaron a duras penas US $ 800 MM, mientras que solo una cadena
de farmacias mas de US $ 600 MM. Uno de los aspectos mas representativo de esta
descripcion es el gasto anual en medicamentos en el pais, que al cierre del 2017
representd US $ 1,943 MM, lo que significd el 16.5% de todo el gasto de salud en

el Perd. De este importe total, cerca del 60% es gasto de bolsillo, cifra
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extremadamente alta si se considera que en teoria el 75% de la poblacion cuenta

con algun tipo de seguro (Céspedes, 2018).

En el factor socio cultural; Asimismo, las Mype se consolidan como una de
las principales fuentes de empleo y de ingresos para los peruanos, pues emplearon a
8.23 millones de trabajadores en 2017, un 1.2% maés que en 2016. Esto representd
casi la mitad (46.5%) de la PEA de 2017, proporcion similar a la de 2016. En
cuanto a las horas trabajadas, un 27.2% de los empleados de las Mype trabajaron
mas de 40 horas a la semana, mientras que un 4.2% lo hicieron por mas de 60 horas
semanales. En 2016, un 25.4% de estos trabajaron mas de 40 horas a la semana, y

un 3.9%, mas de 60 (COMEXPERU, 2018).

Por su parte, en 2017, al igual que en 2016, una Mype promedio empled a
un trabajador. Ademas, del total de trabajadores, un 69% fueron familiares de los
duefios, de los cuales el 95.6% no fue remunerado. Como discutiremos mas
adelante, un problema caracteristico de este tipo de empresas es la alta incidencia
de informalidad, que se refleja en un bajo acceso de los trabajadores a un sistema de
pensiones (solo un 14.1% del total cuenta con dicho acceso) y a un seguro de salud
(2.4%). Ambos porcentajes representan una disminuciéon del acceso a ambos

servicios con respecto a 2016. (COMEXPERU, 2018).

También refirié que esta masa laboral represent6 casi la mitad (46.5%) de la
Poblacion Econémicamente Activa (PEA) de 2017, proporcion similar a la de 2016.
En cuanto a las horas trabajadas, un 27.2% de los empleados de las Mype
trabajaron méas de 40 horas a la semana, mientras que un 4.2% lo hicieron por mas
de 60 horas semanales. En 2016, un 25.4% de estos trabajaron mas de 40 horas a la
semana, y un 3.9%, mas de 60. Por su parte, en 2017, al igual que en 2016, una
mype promedio empled a un trabajador. Ademas, del total de trabajadores, un 69%
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fueron familiares de los duefios, de los cuales el 95.6% no fue remunerado.

(COMEXPERU, 2018).

La Sociedad de Comercio Exterior del Peri (COMEXPERU) dijo que los
ingresos mensuales obtenidos por las referidas actividades fueron de 1,474; 3,193 y
1,707 nuevos soles, en promedio, respectivamente. Mientras que el costo total
mensual promedio en mano de obra fue de 199 soles. La ganancia neta de las
MYPES fue, aproximadamente, 742 soles, superior a los 566 soles de 2007. De
acuerdo con la referida encuesta, en el 2011 se registraron alrededor de 6.19
millones de MYPES, 73% de las cuales se encuentra en zonas urbanas (Andina,

2012).

Cabe indicar que el factor tecnolégico es muy importante en los ultimos
afios, es por ello que el 24% de las empresas posee computadoras portatiles o de
escritorio, el 60% cuenta con celular y solo el 30% accede a Internet. Asimismo,
detallé que apenas el 13% cuenta con una tienda virtual o pagina web, mientras que
el 82% asegurd que no usa las redes sociales para promocionar sus negocios. Si te
interes6 lo que acabas de leer, recuerda que puedes seguir nuestras ultimas
publicaciones por Facebook, Twitter y puedes suscribirte aqui a nuestro newsletter

(Sanchez, 2013).

Las Tecnologias de Informacion y Comunicaciones (TIC), tener acceso a
tecnologia médica de ultima generacion puede ser la diferencia entre la vida y la
muerte. Por ello la inversién en equipos de alta tecnologia médica son parte
importante de la agenda de satisfaccion de las clinicas privadas de la capital. Los
equipos meédicos de alta gama ofrecen la posibilidad de diagndsticos més precisos,
tratamientos mas especificos y la reduccion del tiempo de recuperacion de los
pacientes. “Estamos convencidos que las innovaciones tecnoldgicas médicas
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ayudan a salvar mas vidas, mejoran nuestra salud y en muchos casos, contribuyen a

una sanidad sostenible”, expresa (Marroquin, 2017).

La tecnologia aplicada a la medicina involucrara cada vez mas a todos sus
sectores: atencion a los pacientes mediante medios digitales, equipos para
diagnosticos y tratamientos mas sofisticados y profesionales y cientificos de la
salud imbuidos en la tecnologia. “Las salas de operaciones modernas incluyen
equipos de imagenes digitales que permiten tomar decisiones instantaneas para
salvar la vida. Se trata de salas de operaciones sUper versatiles que incluyen
conexiones a tomografos, rayos X e imagenes de contraste. En un mismo espacio
en el que se realiza un procedimiento, como un cateterismo, se puede realizar una
cirugia a corazon abierto si es necesario”, “otro avance técnico es el balon de contra
pulsacion intra-adrtico. Este equipo presente en la UCI, es un elemento mecéanico
que cumple una funcién de bombeo ayudando a mantener una mejor presion arterial
y otras funciones en el cuerpo. Este equipo se conecta a un catéter que desde la
region inguinal accede a una arteria. Es decir, mientras el corazén esta fallando,

este aparato le da tiempo al médico y al paciente para que los medicamentos hagan

efecto”, comenta (Targarona, 2017).

El sistema TOM es una plataforma On-Line elaborada por Aesculap para
simplificar, ordenar, organizar y medir los procesos de esterilizacion en las
centrales de esterilizacion que cuentan con un contrato de mantenimiento
sistematico preventivo y correctivo de Instrumental quirdrgico. La plataforma
permite hacer trazabilidad en el area azul a través de iPads y la informacién puede

ser analizada por la Jefatura en una PC. De esta moderna plataforma (Neyra, 2019).

Ademaés EIl primer Centro de Entrenamiento y Simulacion Avanzada en
Peru fue inaugurado en Oncosalud a traves de una alianza entre Johnson & Johnson
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Medical Devices y la Escuela Especializada en Ciencias de la Salud de AUNA
(ESECS), con el objetivo de capacitar a médicos de distintas especialidades de todo
el pais con equipos de avanzada tecnologia e incrementar el nivel de adopcion de la
técnica laparoscopica a través de la educacion continua. “El nuevo centro de
entrenamiento, que alcanz6 una inversion de mas de US$ 100 mil dolares, esta
abierto a todas las instituciones que deseen iniciar procesos de capacitacion a
doctores. Busca generar las herramientas necesarias para que los cirujanos de las
distintas especialidades accedan a entrenamientos de calidad”, El centro de
entrenamiento cuenta con un equipamiento de Gltima generacion transversal para
todas las especialidades quirargicas, 6 estaciones de trabajo para simulacion clinica,
generadores de energia y dispositivos médicos con estandares internacionales, dijo

(Tenan, 2018).

Hoy en dia los avances en informacion y tecnologias brindan una nueva
oportunidad para mejorar el acceso al cuidado de la salud en zonas rurales donde
existe una falta de infraestructura y especialistas médicos. Medical Innovation &
Technology, empresa peruana que desarrolla soluciones de telemedicina, y el
equipo médico del Dr. Brian Garra, han implementado un nuevo modelo de Tele-
ecografia que fomenta yfacilita el ingreso de méas soluciones de telemedicina al
Perq, el cual ya fue implementado y utilizado en zonas como Huancavelica, Lima
Ica, Loreto y Cusco. La ecografia es un procedimiento adecuado para el desarrollo
en areas remotas por ser portable, de bajo costo y ademas no usa radiacion
ionizante. Sin embargo, este examen requiere de un ecografista 0 médico para
hacer la adquisicion de las imagenes y de un experto radiélogo que pueda leerlos y
elaborar el reporte. Sin embargo, una de las principales problematicas es la falta de

este tipo de especialistas dentro de estas zonas. Segun Medical Innovation &
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Technology el pais solo cuenta con 750 radiélogos, de los cuales aproximadamente
500 se concentran en Lima y 250 en las provincias mas importantes como
Arequipa, Chiclayo y Trujillo. Esta situacion representa un claro panorama de la

ausencia de especialistas radiologos en estas zonas (Garra, 2018).

Respecto al factor ecoldgico mediante un proyecto de ley que tiene como
objetivo incorporar a la historia clinica del paciente datos sobre las condiciones
ambientales que lo rodean, las caracteristicas de la exposicion y sus posibles
efectos, para que el profesional de la salud pueda contar con un diagnostico
ambiental adecuado y asi poder evitar las denominadas enfermedades ambientales.
“La Historia Clinica Ambiental incorporara la descripcion del ambiente que rodea
al paciente: la existencia o falta de accesibilidad al agua potable, el sistema de
tratamiento de excretas y de gestion de residuos, sobre riesgos de toxicidad,
aspectos sobre contaminacion del aire, suelo y agua y todo otro dato que el
profesional de la salud considere pertinente para prevenir problemas de salud

asociados a exposiciones ambientales perjudiciales”, sefial6 (Linares, 2011).

Actualmente, vivimos en una sociedad donde el alto consumo de recursos y
la produccion de desechos de distinta naturaleza provocan grandes impactos
ambientales, que también repercuten sobre nuestra salud. Segun el modelo de
Lalonde de la salud publica, el medio ambiente se considera como el 2° factor mas
influyente en la salud por detréas de los factores biol6gicos: se ha comprobado que
la contaminacion atmosférica provoca algunas alergias y enfermedades
respiratorias. También, los efectos nocivos de los plaguicidas repercuten sobre el
sistema inmunitario produciendo alteraciones neurotoxicas, procesos endocrinos e

incluso cancer. En definitiva, el medio ambiente supone aproximadamente un 20%
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de la incidencia total de enfermedades en los paises industrializados (Ecodes,

2006).

Alrededor del 80% de los residuos que generan los hospitales y clinicas son
biocontaminantes y altamente tdxicos, razon por la cual deben ser tratados
conforme a las normas vigentes, que establecen “que el tratamiento es un método
(térmico, quimico o autoclave) a través del cual se elimina la peligrosidad del
residuo, siendo el generador el responsable de todas las etapas del manejo de
residuos hospitalarios”. Para cumplir con dicha normativa y proteger el medio
ambiente y la salud publica, las clinicas del pais agrupadas en la Asociacion de
Clinicas Particulares del Pert (ACP), han expresado su compromiso de incluir en la
gestion de sus residuos criticos el tratamiento de los mismos, con la finalidad de
eliminar su peligrosidad. El tratamiento de estos residuos, refleja un paso en la

gestion sostenible de los servicios de salud privados y publicos (Céspedes, 2017).

En el aspecto, la presente norma tiene por objeto reglamentar la Ley N°
29414, Ley que establece los derechos de las personas usuarias de los servicios de
salud, precisando el alcance de los derechos al acceso a la atencion integral de la
salud que comprende promocién, prevencién, tratamiento, recuperacion y
rehabilitacion; asi como, al acceso a la informacion y consentimiento informado.
Asimismo, mediante el presente Reglamento se desarrolla el sistema nacional de
proteccion de los derechos de los usuarios de los servicios de salud —
SINAPRODESS, administrado por la Superintendencia Nacional de Salud —
SUSALUD vy articulado al Consejo Nacional de Salud; y, se elabora la lista de
derechos de los usuarios contenidos en la Ley General de Salud, Ley N° 26842,
junto con los mecanismos para su divulgacion en las IAFAS e IPRESS publicas,

privadas y mixtas (Ley N° 29414).
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Los peruanos invirtieron 31,213 millones de soles en salud, de los cuales
4,105 millones terminaron en clinicas y establecimientos privados, en su mayoria
informales, del total de gastos, el 40% aproximadamente se destina al pago de
medicamentos en farmacias, mientras que un 43% se utiliza se destina al pago de
servicios de salud privados, como atencién en clinicas y centros técnicos de salud
que se encuentran cerca a los grandes hospitales de salud publica, comentd (Pefia,

2017).

La salud es un tema que cada dia va a cobrar mas importancia en el mundo,
toda vez que la edad de vida promedio de las personas ha aumentado. Hay una serie
de indicadores que hacen ver que la poblacién que necesitara un seguro de salud va
a seguir creciendo. Esta concentracion de grupos empresariales o integraciones
verticales de empresas aseguradoras y prestadores de salud no es de por si mala.
Nos estamos preocupando mucho por un pequefio grupo de empresas que solo
atienden al 2 0 3 por ciento de la poblacién en el pais [los reportes oficiales indican
que dos millones de personas se atienden en clinicas, cifra equivalente al 6 por
ciento] y que gozan de buenos niveles de satisfaccion de parte de sus usuarios. El
sector privado de salud lidera desde hace muchisimos afios el nivel de buena
percepcion de calidad de servicio en cualquier encuesta que usted pueda revisar

(Meza, 2015).

Las clinicas privadas estan invirtiendo en el desarrollo de herramientas
digitales para la satisfaccion de sus usuarios. La implementacion de estas
soluciones tecnologicas cuentan con aplicaciones para programar citas sin la
necesidad de llamar o ir hasta el centro de atencion, saber de tus resultados cuando

estén listos a través de alertas o contar con tu historia clinica electrénica, entre otros
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servicios. Estas aplicaciones mejoraran los estandares de calidad en atencién de las

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

Los sistemas de salud publica y privada actualmente en nuestro pais han
tenido grandes avances tecnoldgicos, cientificos y econdmicos, dando como
resultado una mejor atencion a los ciudadanos, poniendo a Perd en un lugar
privilegiado en materiales de salud que antes no poseia en incluso a nivel
internacional, brevemente se va mencionar los beneficios que ofrece la sanidad
publica como es el mejoramiento de la atencién al usuario con la implementacion
del call center para la obtencion de citas médicas y videos Ilamadas para las citas en

areas lejanas dandoles més accesos a la poblacion de bajo recurso (Melgar, 2016).

Muchas tragedias y enfermedades graves en el Pert pueden evitarse a traves
de un correcto tratamiento, prevencion, habitos saludables y una atencion de
calidad. Sin embargo, algunas cosas escapan de las manos si no tenemos un centro
de salud de calidad que nos ofrezca todo esto. Por ello, un seguro privado de salud
te garantiza la calidad que tanto buscas, cubriendo tus necesidades. Las clinicas
particulares brindan una habitacién solo para ti en una clinica de calidad que esté
ubicada cerca a tu domicilio o centro laboral, un seguro privado es lo que necesitas.
Contards con una completa red de clinicas a tu disposicion ubicadas en puntos
estratégicos alrededor de todo el pais. Ademas, la atencion es 100% directa para los
asegurados. Incluyendo atenciéon médica a domicilio, emergencias médicas y

accidentales. Cubriendo los gastos hospitalarios y ambulatorios (MAPFRE, 2018).

En la ciudad de Talara también se puede apreciar que la poblacion se ha
incrementado a través de los afios y con ello las necesidades de atencion al sector
salud, requerimiento que muchas veces no es satisfecha por los hospitales u otros
centros que brindan este servicio, ante estas necesidades se han incrementado
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diversos centros de salud, centros médicos, postas médicas, clinicas y hospitales,
como alternativa a esta demanda. Al elegir estudiar el sector salud en la ciudad de
Talara se es consciente que esta actividad es baja en cuanto a la calidad en el
servicio y atencion al cliente, Si bien es cierto que en Talara existe una demanda de
salud insatisfecha al momento de atender al paciente también es cierto que para
poder tener mejor opcidn y ser mas competitiva, debe estar mejor preparada en la
calidad del servicio y la atencion al cliente. Cada centro de salud brinda una
calidad de servicio y atencion al cliente diferente la cual en algunos casos no cubre
las necesidades del paciente, viéndolos en la necesidad de optar por otras

alternativas que satisfagan sus necesidades en el sector salud,

En el Perd hay diversos centros de ESSALUD, Ministerio de Salud
(MINSA), clinicas el cual se dio el estudio en la clinica Torres S.A perteneciente al
Ministerio de Salud privado localizado en la ciudad de Talara. Por ello se presentan
diversos problemas de acuerdo a las variables de calidad de servicio y atencion al
cliente en la clinica Torres S.A en la ciudad de Talara, afio 2018 en las cuales son
las siguientes: Trato no accesible de algunos médicos, que en ocasiones se
presentan como la falta de respeto hacia sus pacientes, no cuenta con un personal
adecuado para la atencion y orientacién al cliente, los pacientes programados para
cirugia deben esperar un tiempo largo a lo programado debido a la falta de
personal, los convenios en empresa no cubren totalmente los servicios al cliente,
falta de sensibilidad del area de caja al momento de realizar el cobro del servicio en
caso de emergencia de un paciente, las medidas de seguridad no son las adecuadas
para la orientacion del paciente, la farmacia de emergencia en la clinica Torres S.A
no cuenta con medicamentos que recetan los médicos por lo que el paciente o

familiares deben salir en busca de farmacia en exteriores en cual aumenta su gasto
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economico. Por lo expuesto nos planteamos el siguiente problema de investigacion:
¢, Cudles son las principales caracteristicas de la calidad de servicio y atencion al

cliente en la clinica Torres S.A. en la ciudad de Talara afio 20187.

Para dar respuesta a esta interrogante se planted el siguiente 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.

Asi también para alcanzar este objetivo general se formulan los siguientes
objetivos especificos como son: (a) identificar las estrategias de la calidad de
servicio en la clinica Torres S.A. en la ciudad de Talara afio 2018; (b) describir los
componentes de la calidad de servicio en la clinica Torres S.A. en la ciudad de
Talara afio 2018; (c) describir los procesos de atencion al cliente en la clinica
Torres S.A. en la ciudad de Talara afio 2018; (d) identificar las claves para mejorar

la atencion al cliente en la clinica Torres S.A. en la ciudad de Talara afio 2018.

El siguiente trabajo es para dar a conocer la pertinencia que existe entre la
calidad del servicio en la clinica Torres S.A. en la ciudad de Talara y la atencion al
cliente que se quiere llegar a tener con sus pacientes, la importancia de poder
realizar el siguiente trabajo es tomar conciencia que tan relevante es la calidad del
servicio que se brinda a los pacientes que acuden a la institucion y la relacion que
se tiene con la atencidn del paciente. En todo sistema de salud est& involucrado un
conjunto de actores que desempefian roles y asumen objetivos propios. Cada
sistema de salud implica acciones reciprocas entre un conjunto de proveedores y

una poblacion.
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También se justifica desde el punto de vista practica, porque brinda
informacion de ambas variables en investigacion, especificamente sobre las
estrategias y beneficios de la calidad de servicio y los procesos y claves para
mejorar la atencién al cliente, ya que existe la necesidad de mejorar el desempefio y
realizar estrategias necesarias para el desarrollo de ambas variables en la clinica
Torres S.A. en la ciudad de Talara afio 2018, ademés que estos resultados pueden
servir de base para otros investigadores que deseen desarrollar con mayor

profundidad el tema de estudio.

Se justifica de forma metodoldgica por que se aplicé la metodologia
cientifica, se emple6 fuentes primarias y secundarias para la obtencion de los datos,
ademas se ha determinado el tamafio de la poblacion y de la muestra, y se disefié un
cuestionario para el recojo de informacion. La aplicacion de encuestas a las
personas que laboran y a los duefios de las MYPE, lo que facilitara los resultados de

la investigacion.

En el aspecto de relevancia social, de acuerdo a los resultados y conclusiones
que se obtuvieron va a favorecer a todos los propietarios de  en la clinica Torres
S.A. en la ciudad de Talara afio 2018, y gestionar eficazmente su empresa en lo que
respecta la calidad de servicio y atencion al cliente y transformar en una
organizacion innovadora, enfocado en el buen desempefio de los propietarios, por

lo cual los beneficiados seran el propietario y sus clientes.

Segun su Conveniencia, el presente estudio busca la relacion existente entre
la Calidad de Servicio y Atencion al Cliente, ya que dos variables fundamentales
para la calidad de en la clinica Torres S.A. en la ciudad de Talara y tienen un gran

valor para los clientes de dicha empresa.
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Ademas, porque permite cumplir con el requisito que la Universidad
Catolica los Angeles de Chimbote que ha establecido para la obtencion del titulo

profesional de Licenciada en Administracion.

Finalmente la investigacion se justifica porque brind6 una propuesta de
mejora de la calidad de servicio y atencidn al cliente en la clinica Torres S.A. en la
ciudad de Talara afio 2018, con el fin que esta empresa tenga conocimiento, de
cdmo mejorar y crecer empresarialmente en el &mbito de estrategias y beneficios de
la calidad del servicio, asi como también los procesos, claves de mejora en atencion

al cliente.

En tal sentido la metodologia de la investigacion se utilizo el nivel
cuantitativo, es de tipo descriptivo y su disefilo es no experimental Es decir
Unicamente pretenden medir o recoger informacion de manera independiente o
conjunta sobre las variables a las que se refieren. En el caso de esta investigacion se
pretende encontrar las caracteristicas de la calidad de servicio y atencion al cliente
en la clinica Torres S.A. en la ciudad de Talara afio 2018, la poblacion y muestra en
estudio es la misma y estard conformada por los pacientes de la clinica en estudio, y
la técnica fue la encuesta con el instrumento de cuestionario con el cual se llegé a
las conclusiones y pasando a brindar una propuesta de mejora con respecto a las

variables.

Obteniéndose los siguientes resultados el 70% de clientes manifiesta que el
personal que le atendio en la clinica nunca le motiva a seguir con su tratamiento; el
93% de clientes manifiesta que la informacion de los resultados de su diagnostico a
veces ha tenido acceso rapido y oportuno; el 84% de clientes manifiesta que el
personal de la clinica nunca atiende sus requerimientos y escucha sus
recomendaciones para fidelizarle como paciente; el 90% de clientes manifiesta que

27



al momento de realizar una cirugia los médicos siempre trabajan en equipo. Se
concluye que las estrategias de la calidad en el servicio que identifican los clientes
es comunicacion con el médico que le atiende es fluida y sin tapujos al momento de
ser atendida, investigacion porque le han realizado encuestas sobre la calidad de
servicio que ha recibido durante el tiempo de su tratamiento, y los procesos de
atencion al cliente es resolucion del problema porque los médicos resuelven sus
problemas de enfermedades, fidelizacion y despedida porque al momento de ser
dado de alta un paciente el personal es amable y carismatico, contacto porque la
secretaria brinda un trato bueno y amable al momento de brindar informacién sobre
las especialidades, pero al personal le falta escuchar los requerimientos y

recomendaciones de los pacientes.

Il.  REVISION DE LA LITERATURA

2.1.Antecedentes

2.1.1. Variable Calidad de Servicio

Maggi (2018) en su trabajo de investigacion denominado “Evaluacion de
la calidad de la atencion en relacion con la satisfaccion de los usuarios de los
servicios de emergencia pediatrica Hospital General de Milagro”, tesis para optar el
titulo de Magister en Gerencia en servicios de Salud en la Universidad Catdlica de
Santiago de Guayaquil, ECUADOR, el objetivo general: Evaluar el nivel de
satisfaccion del usuario con respecto a la atencién y calidad brindada en los
servicios de emergencia pediatrica Hospital General de Milagro, para el cual
emple6 la metodologia SERVQUAL consta de cinco dimensiones que son
tangibilidad, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia. El disefio de

la investigacion fue transversal analitico, la recopilacion de datos se realizo en el
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Hospital General de Milagro en agosto de 2017, La muestra fue de 357
representantes de los nifios, los principales resultados y conclusiones fueron que el
24.7% de las personas estuvo de acuerdo con que los colaboradores de los
hospitales del IESS tienen una apariencia impecable; el 31.7% de las personas le
parecié indiferente el tema de los materiales relacionados con el servicio, un 30%
de las personas estuvo en el area de la variable fuertemente en desacuerdo con el
tema del cumplimiento de los hospitales en base a lo que prometen, el 25% de las
personas encuestadas, equivaliendo a un nimero de 90 usuarios contestaron que los
Hospitales del IESS no muestran ningun tipo de interés para ayudar a solucionar los
problemas que se presentan en determinadas ocasiones, a un 30% de encuestados
que comentd que todos los Hospitales del IESS no brindan un excelente servicio la
primera vez, y concluyo que los hospitales orientados a la salud publica deben de
realizar las gestiones necesarias internamente para que pueda brindar un servicio de
excelencia, el cual pueda satisfacer todas las necesidades de los usuarios. Los
hospitales deben cambiar su cultura organizacional y orientarla hacia la satisfaccion
del usuario; para que asi, se pueda generar una interaccion y confianza entre usuario
y colaborador. La percepcion de los usuarios y pacientes tiene un alto grado de
importancia; ya que, esta variable es la que catapultard o perjudicara la imagen de
un hospital dentro del mercado. La primera imagen de un hospital 0 empresa son
sus colaboradores, la accidn de los trabajadores es lo que producira que los usuarios
puedan generar comentarios positivos sobre la institucion de salud. Los empleados
son los intermediarios para que se entregue un servicio de calidad y por

consiguiente lograr la satisfaccion del cliente, usuario o paciente.
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Para que un usuario se encuentre en una zona de satisfaccion se debe lograr que las
percepciones cubran las expectativas y la unica forma de lograrlo es entregando un
servicio de calidad y cerrando brechas internas. Se conocié que la metodologia
SERVQUAL es la herramienta adecuada cuando se busca medir la satisfaccion en

las personas con respecto a las expectativas y percepciones.

Avila (2016) en su trabajo de investigacion denominado “Calidad en la
atencion de los servicios de salud desde la Optica del usuario en el centro San
Vicente de Padl de la ciudad de Esmeraldas”, tesis para optar el titulo de Maestria
en Administracion de Empresas Mencion Planeacion en la Pontificia Universidad
Catolica del Ecuador, ECUADOR, el objetivo general: Analizar la calidad de la
atencion de los servicios de salud desde la Optica del usuario en el centro San
Vicente de Padl de la ciudad de Esmeraldas, para el cual empled la metodologia de
investigacién los métodos cientificos: analitico y estadistico, El tipo de
investigacion utilizado fue descriptivo, Las técnicas de investigacion utilizadas
fueron: revision bibliogréafica, entrevista y encuesta, los principales resultados y
conclusiones fueron que En cuanto a ser orientados por algin empleado o
funcionario del centro de salud el 96,62% de la muestra indic6 que recibi6 la ayuda
pertinente, el 99,03% de las personas de las personas encuestadas manifestaron que
el departamento donde acudieron desde su llegada al centro fue Estadistica, el 35%
del total de encuestados indic6 que si bien es cierto los equipos (basicamente la
balanza) del area de Estadistica estdn dando el servicio, el 98% de la muestra indico
que Sl se encuentra satisfecho con la atencion que ha recibido por parte de los
empleados administrativos y de servicios del centro de salud, el 60% restante indico
que en su mayoria se acercan al centro de salud para recibir atencion en pediatria

(sobre todo padres y madres de familia), y concluyo que el nivel de satisfaccion de
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los usuarios del servicio de salud del centro San Vicente de Paul, los resultados
obtenidos indican que el 81% de los usuarios del centro muestra un nivel de
satisfaccion elevado en relacion a la “Mejora en la Salud”. El 94% de los pacientes
indic6 un nivel de satisfaccion elevado en relacion a la “Calidad del trato en la
atencion”. E1 99% de los usuarios del centro se encuentra satisfecho en relacion a la
“Gestion de calidad total del servicio médico”. Por su parte la “Rapidez en la
atencion para consulta” presenta cifras negativas, donde el nivel de insatisfaccion

de los pacientes asciende al 75%.

Cotes, Tapie, Cabrera & Martinez (2016) en su trabajo de investigacion
denominado “Calidad de la atencién médica en el servicio de consulta externa
desde la perspectiva de los usuarios del hospital Lorencita Villegas de santos E.S.E.
primer trimestre del 2016 Samaniego - Narifio”, Tesis para optar el titulo de
Especialista en Auditoria en Salud en la Universidad Mariano Pasto, COLOMBIA,
teniendo como objetivo general: Evaluar la calidad de la Atencion Médica en el
servicio de Consulta Externa del Hospital Lorencita Villegas de Santos E.S.E. del
Municipio de Samaniego — Narifio, desde la percepcion del usuario sobre la
atencion recibida, emple6 la metodologia El tipo de estudio de esta investigacion es
Descriptivo y su Enfoque es Cuantitativo, los principales resultados y conclusiones
fueron que El 61% de los encuestados fueron mujeres y el 76% pertenecen al area
rural. El nivel de escolaridad arroj6 que el 71% solo tienen primaria. El 91% estan
afiliados al régimen subsidiado. El 66% manifiesta insatisfaccion global en la
prestacion del servicio, siendo las principales quejas, la no atencion en el horario
programado, demora en la entrega de medicamentos, falta de confianza en el
médico y de comodidad en las areas de espera y la no comprension de la

explicacion brindada por el profesional, y concluyo que Existe una insatisfaccion
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global de las personas encuestadas que asistieron al servicio de consulta externa del
Hospital Lorencita Villegas de Santos, de sesenta y seis por ciento (66%). Fue
importante aplicar la encuesta modificada bajo la metodologia Servqual, dada su
valiosa utilidad para conocer la percepcion del servicio prestado y la expectativa
que se tiene del servicio en consulta externa del hospital. Existe una gran
preocupacion por parte de los encuestados en cuanto al horario de atencidn respecto
del programado. Consideran que el médico no acude al requerimiento del paciente
en el horario programado, lo que coloca en una situacion incomoda al usuario. Es

necesario la toma de medidas correctiva en este sentido.

Existe mucha demora en la entrega de medicamentos e insumos por parte del
servicio farmacéutico de la institucion. Los procesos administrativos que tiene que
realizar el paciente, son las principales causas que generan represamiento en la
atencion en esta dependencia. Los pacientes no sienten confianza con el médico
tratante, lo que impide efectuar una adecuada entrevista y determinar el
procedimiento a seguir para el tratamiento de la patologia. Los espacios para la
atencion en consulta externa no tienen la comodidad necesaria para la prestacion de
este servicio. Ademas, no se encuentran debidamente limpios, segin la percepcion

del paciente.

Redhead (2015) en su trabajo de investigacion denominada “Calidad de
servicio y satisfaccion del usuario en el Centro de Salud Miguel Grau Distrito de
Chaclacayo 2013”, tesis para optar el titulo de Magister en Gerencia De Servicios
De Salud en la Universidad Nacional Mayor de San Marcos, en la ciudad de LIMA,
quien tuvo como objetivo general: Determinar la relacion que existe entre la calidad
del servicio y la satisfaccion del usuario en el Centro de Salud Miguel Grau distrito

de Chaclacayo, 2013. La metodologia que empled fue consistié en la busqueda a
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través de las bases de datos: PubMed, Trip Database, Cochrane, ademas de Google
Scholar y SciELO, con el proposito de analizar estudios relacionados con calidad
de servicio. Los limites comprendieron: textos completos, idioma espafiol y/o
inglés, de los Gltimos 10 afios y acceso gratuito. Se seleccionaron 17 articulos para
la revision, los principales resultados y conclusiones fueron que recolectd 283
copias de formatos que contenian 358 motivos de reclamaciones, siendo los mas
frecuentes: trato inapropiado 32,1%, tiempo de espera prolongado 18,4%,
informacion deficiente 14,5%, dificultad para el acceso en la atencion 9,5%,
extravio de documentacién 7,8%, problemas de comunicacion 7,5%, privilegios
5,9%, disconformidad con aspectos tangibles 4,2%. Las areas que recibieron mas
reclamaciones fueron: consultorios 12 externos 41,7% (tasa de 0,5 por mil
pacientes), vigilancia 9,2%, Servicio Bajo Tarifario Diferenciado (privado) 9,2% y
Caja 6,0%. El 60% de las reclamaciones fueron resueltas y, de estas, el 84,2% antes
de los 28 dias. En relacion al personal de salud aludido en los reclamos estuvieron:
médico (26,4%), técnica de enfermeria (13,9%), personal administrativo (12,2%),
vigilante (12,2%), personal de archivo (9,7%), enfermera (9,0%), cajero (5,9%),
admisionista (2,1%), y concluyo que la calidad de servicio es Regular y la
satisfaccion del usuario externo es Regular segin los encuestados que asisten al
Centro de Salud Miguel Grau de Chaclacayo. Existe una correlaciéon directa y
significativa entre las variables calidad del servicio y satisfaccion de los usuarios al
Centro de Salud Miguel Grau de Chaclacayo. Existe una correlaciéon directa y
significativa entre la fiabilidad y satisfaccion de los usuarios al Centro de Salud
Miguel Grau de Chaclacayo. Existe una correlacion directa y significativa entre los
elementos tangibles y satisfaccion de los usuarios al Centro de Salud Miguel Grau

de Chaclacayo.
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Bardelli, Nufiez, Chavez & Vela (2017) en su trabajo de investigacion
denominada “Calidad percibida en el servicio: caso clinica Delgado”, tesis para
optar el titulo de Magister en Direccion de Marketing en la Pontificia Universidad
Catdlica del Pert, en la ciudad de LIMA, quien tuvo como objetivo general:
Validar el impacto de las dimensiones del modelo SERVQUAL a través del
instrumento de medicion de la calidad percibida del servicio en la clinica privada
Delgado de Lima Metropolitana. La metodologia que emple6 fue el modelo
SERVQUAL en el sector de clinicas privadas en Lima Metropolitana, con el
principal objetivo de validar el impacto de las dimensiones del modelo
SERVQUAL con respecto a la calidad percibida del servicio al cliente Para la
aplicacion del estudio se desarroll6 una metodologia cuantitativa y se consideraron
384 encuestas validas aplicadas en la Clinica Delgado, los principales resultados y
conclusiones fueron que el cual muestra un valor de 1.000, el cual explica el 100%
de la variabilidad de la regresion lineal. Esto significa, también, que las variables
independientes explican el 100% de la variable dependiente, de la calidad percibida
es explicada por la variable fiabilidad. Para éste caso se muestra un valor de 0.277.
Esto significa, que el 27.7% de la variabilidad de la calidad total es explicada por la
variable fiabilidad, y concluyo que Respecto a empatia, las expectativas de los
pacientes son menores que las percepciones. Esto demuestra que una vez recibido
el servicio, las percepciones sobre ésta dimensidn superan, significativamente, el
resultado inicial. Dentro de la dimension fiabilidad, analizando expectativas
respecto a la atencion del personal de informes, los pacientes esperaban se les
brindase un servicio 86 significativamente mejor; esto refuerza la importancia del
trato del personal en la clinica como parte, fundamental, de la calidad percibida del

servicio al cliente.
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Al ser un servicio, que busca aliviar los problemas de salud de los clientes,
pareciese que el factor tiempo adquiere una importancia significativa, ya que, como
se observa en los resultados de los factores fiabilidad y capacidad de respuesta —
dimensiones que contienen la evaluacion del tiempo del servicio— se resalta la
importancia de las atenciones en los tiempos comprometidos y con la mayor
rapidez posible. Con respecto a la tangibilidad la sefialética presenta menores
resultados en la evaluacion. Pareciese que los elementos como los carteles, sefiales
y letreros, no guian de manera adecuada. Analizando la dimension seguridad,
respecto al servicio brindado por el médico, se observa, que los factores que mayor
impacto tienen en la calidad percibida son: la evaluacion antes del diagnéstico y la
confianza que el medico brinda. Del mismo modo, evaluando la dimension de
empatia —dimension que también evalGa el trato del médico—, este juega un rol
protagénico durante la experiencia del servicio, ya que, serd quien solucione los

problemas del paciente.

Dentro de los resultados de la dimension empatia, el lenguaje que utiliza el doctor
para explicarle a los pacientes el diagndstico, tratamiento y analisis a realizarse, es
lo que mayor peso tiene para los pacientes. Ya que, existiendo en la medicina
términos muy técnicos, el uso de un lenguaje mas familiar, por parte de los

médicos, permite absolver dudas entre los pacientes.

Huarcaya (2015) en su trabajo de investigacion denominada “Percepcion
de la calidad de atencidn en los usuarios del servicio de emergencias del hospital |
Santa Margarita de Andahuaylas, 2015, tesis para optar el titulo de Licenciado en
Administracion de Empresas en la Universidad Nacional José Maria Arguedas, en
la ciudad de ANDAHUAYLAS, quien tuvo como objetivo general: Determinar la

percepcion de la calidad de atencion recibida por los usuarios del servicio de
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emergencias del Hospital I Santa Margarita de Andahuaylas, en el afio 2015. La
metodologia que empled fue éste es un estudio cuantitativo de tipo descriptivo-
transversal; se tuvo como poblacién muestral 269 usuarios que se atendieron en
dicho servicio de emergencias del HISM. Se manejo la técnica de la encuesta y su
XV instrumento es el cuestionario y como método de analisis de datos se utilizd en
paquete estadistico SPSS version 22, los principales resultados y conclusiones
fueron que el 50,19% de los usuarios tienen una percepcion Regular, el 37,55%
tienen una percepcion Mala y solo un 12,27% de los usuarios consideran que la
atencion fue Buena; en relacion a la percepcion dimension estructura, el 59,85% de
los usuarios tienen una percepcién Regular, el 26,39% perciben como Mala la
atencion y solo un 13,75% perciben como Buena; en la percepcion de la calidad de
atencion con respecto a la dimensién proceso, el 52,04% de los usuarios tienen una
percepcion Mala, un 37,55% perciben como Regular y un 10,41% tienen una
percepcion Buena, y por Gltimo en la percepcion de la calidad de atencion con
respecto a la dimension Resultado se encontrd que el 55,02% de los usuarios tienen
una percepcion Regular, un 31,60% tienen una percepcion Mala y como en las
demas dimensiones solo el 13,38% de los usuarios perciben los resultados de la
atencion como Buena, y concluyo que el cumplimiento de normas y protocolos, las
relaciones interpersonales, la actitud del personal de salud como también sus
habilidades y destrezas no han sido aceptables al momento de la atencién de los
pacientes, esto da a entender que la voluntad de servicio del personal de salud falta
por mejorar, ya que todos los procedimientos de salud se dan en una interaccién
directa entre el paciente y el personal de salud. Este resultado demuestra lo que los

médicos y demas profesionales de salud puedan hacer por sus pacientes.
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Celis & Farias (2018) en su trabajo de investigacion titulada “Determinacion e
implementacién de indicadores de calidad para mejorar la atencion en el area de
emergencias de una clinica”, tesis para optar el titulo de Ingeniero Industrial y de
Sistemas en la Universidad de Piura, en la ciudad de PIURA, quien tuvo como
objetivo general: Dar a conocer una lista de indicadores de calidad para evaluar el
area de emergencia de una clinica, emple6 la metodologia de un enfoque tedrico,
sino también a partir de un estudio cuantitativo a fin de obtener una informacién
final actualizada y precisa. El trabajo detalla, en los resultados y conclusiones de la
investigacion, que el listado sera de gran utilidad para aquella persona o equipo que
busque evaluar y analizar un &area de emergencias dentro de una clinica,
profundizando su estudio mediante el uso de herramientas especificas de calidad,
colocando la satisfaccion del usuario como un enfoque de relevancia muy alta, los
principales resultados y conclusiones fueron que El Sistema Nacional de Salud de
nuestro pais, tanto publico como privado, no cuenta con una adecuada metodologia
a fin de evaluar la calidad del servicio médico brindado reflejado en el nivel de
satisfaccion de atencién por parte del paciente. Lo mencionado, en conjunto con
una casi ausente politica de mejora continua de dicho servicio, representa una
oportunidad inmejorable de enfocar nuevos estudios cientifico y, de alguna manera,
revertir dicha realidad nacional. 2. Al finalizar la etapa de implementacion, y luego
de realizar las respectivas pruebas y evaluaciones detalladas, se obtuvo
calificaciones aprobatorias con respecto a la atencién médica ofrecida en la clinica
piurana evaluada, concluyendo que los usuarios se encuentran satisfechos con el
servicio ofrecido en el area de emergencias de dicho centro médico. 3. Se concluye
que cada una de las metodologias de implementacion presentadas en esta
investigacion son las Optimas para obtener un control total sobre el proceso de

atencion de emergencias.
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No obstante, existen otras formas en las que se puede implementar el uso de los
distintos indicadores de calidad presentes en la lista final, las cuales pueden

acomodarse mejor a una u otra politica interna de la clinica estudiada.

Véasquez (2017) en su trabajo de investigacion titulada “Caracterizacion de
la calidad de servicio y competitividad en las mype rubro hospedaje de San José de
Sisa, provincia el Dorado, San Martin, afio 20177, tesis para optar el titulo de
Licenciado en Administracion en la Universidad Catélica Los Angeles de
Chimbote, en la ciudad de PIURA, quien tuvo como objetivo general: Determinar
las caracteristicas de la calidad de servicio y la competitividad en las MYPE del
rubro hospedaje de San José de Sisa, provincia ElI Dorado, afio 2017, empleé la
metodologia de tipo descriptiva, de nivel cuantitativo y con disefio no experimental
de corte transversal. La poblacion estuvo conformada por 04 MYPE, basado en una
muestra de 150 clientes para ambas variables, a quienes se les aplicé como
instrumento el cuestionario, los principales resultados y conclusiones fueron que el
59. % se preocupa por la calidad del servicio, el 64% de clientes manifiesta que las
MY PE tiene conocimiento de sus necesidades, el 65. % de las MYPE cuentan con
una infraestructura adecuada, el 61. % clientes sefiala que los hospedajes tienen
ambientes comodos, el 80% consideran que los empleados son confiables, y
concluyo que se identifico que los factores de calidad de servicio se reflejan en: los
trabajadores estdn siempre dispuestos a ayudar a los clientes frente a cualquier
problema, la gestidn son confiables; amables en la atencion, existe seguridad frente
a cualquier eventualidad propia y/o de la naturaleza, la rapidez en la atencion,
ambientes adecuados que generan comodidad, sin embargo se identifico que no
existe atencion personalidad para los huésped. Se identifico, en cuanto al nivel de

calidad de servicio, se reflejan que la mayoria de las empresas hoteleras cubre las
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expectativas de los clientes, la satisfaccion al cliente durante su estadia en el
hospedaje es satisfecho y regularmente satisfecho con el servicio entregado, sin

embargo falta mejorar la calidad del servicio

Sanchez (2017) en su trabajo de investigacion titulada “Caracterizacion de
la competitividad y calidad del servicio de las mypes rubro hoteles, distrito Parifias
- provincia Talara afio 20177, tesis para optar el titulo de Licenciada en
Administracion en la Universidad Catdlica Los Angeles de Chimbote, en la ciudad
de PIURA, quien tuvo como objetivo general: Identificar las caracteristicas que
tiene la competitividad y la calidad del servicio en las MYPES, rubro hoteles
distrito Parifias — Provincia Talara, afio 2017, emple6 la metodologia de tipo
descriptiva, nivel cuantitativo, disefio no experimental, corte transversa, los
principales resultados y conclusiones fueron que tienen un cumplimiento del 75%
lo cual se considera como Aceptable, tienen un cumplimiento del 83% lo cual se
considera como Bueno, tienen un cumplimiento del 42% lo cual se considera como
No Aceptable, tienen un cumplimiento del 75% lo cual se considera como
Aceptable, tienen un cumplimiento del 75% lo cual se considera como Aceptable,
tienen un cumplimiento del 100% lo cual se considera como Excelente, y concluyo
que el cumplimiento de los estdndares derivados de las buenas practicas de la
gestion de servicio en cuanto calidad de servicio se encuentra en un nivel
“Aceptable”, lo cual los pone en un compromiso grande de mejorar y adecuarse a
dichos estandares si lo que se quiere es brindar un mejor servicio y mantener su
competitividad con las empresas del sector, asi como mantener la continuidad de
los convenios con empresas de la zona que buscan principalmente el mejor servicio
para sus trabajadores. Se determino que las estrategias que aplican los empresarios

de los hoteles, materia de estudio, logran una influencia positiva en la satisfaccion
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del cliente, clientes mas satisfechos y mercados mas complejos estan exigiendo una
permanente superacion en los niveles de calidad y servicios tendientes a satisfacer
en mayor y mejor forma las necesidades de los clientes gracias al boom de la
competencia y la globalizacion, el cliente dispone de abundantes alternativas y es
cada vez mas selectivo con su lealtad a quienes lo proveen de sus necesidades, en
terminas de productos y servicios; sin embargo, pocos directivos de alto rango estan
alertas a esta creciente demanda por calidad y servicios que en el fondo se traduce

en satisfaccion para los clientes.

Alburqueque (2017) en su investigacion titulada denominado
“Caracteristicas de la gestion de calidad bajo el enfoque del servicio de atencién al
cliente en la clinica J & C Inmaculada Concepcién S.A.C. del distrito del Sullana
afio 2017, tesis para optar el titulo Licenciada en Administracion, en la
Universidad Catdlica Los Angeles de Chimbote, en la ciudad de Sullana, tuvo
como como objetivo general: Determinar las principales caracteristicas de la
gestion de calidad bajo el enfoque del servicio de atencién al cliente en la clinica J
& C Inmaculada Concepcion S.A.C. del distrito de Sullana afio 2017, empel6 la
metodologia de la investigacion es de tipo cuantitativa, de disefio no experimental —
descriptivo, la poblacion de estudio esta constituida por los pacientes de clinica J &
C Inmaculada Concepcién S.A.C. y muestra esta compuesta por 96 de ellos, a los
cuales se les aplico un cuestionario estructurado de 18 preguntas, los principales
resultados y conclusion fueron que del 100% de los encuestados el 44% opina que
la buena atencion que brinda la clinica a veces determina la calidad del servicio el
39% opina la buena atencién que brinda la clinica siempre determina la calidad del
servicio y el 17% opina que la buena atencidn que brinda la clinica nunca determina

la calidad del servicio, la clinica J & C Inmaculada Concepcion S.A.C considera
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importante implementar la gestion de calidad ya que gracias a esta puede obtener la
satisfaccion de sus clientes en cuanto a la atencidn que reciben, asi como, disefiar
estrategias para obtener un plan de mejora continua fortaleciendo el buen
funcionamiento de la clinica, buscando los medios necesarios para mejorar la
calidad de la atencion al cliente, también le permite planificar las actividades a
realizar como la adquisicion de equipos necesarios para el funcionamiento de la
clinica; por otro lado un aspecto relevante de la importancia de la gestion radica en
que permite fidelizar a los clientes, ya que al percibir la calidad de la atencion

recibida llegan incluso a recomendar los servicios que aqui se ofrecen.

Cunya (2017) en su trabajo de investigacion denominado “Caracteristicas
de la gestion de calidad con el uso de las TIC en el IESTP Juan José Farfan
Céspedes del distrito de Sullana, afio 20177, tesis para optar el titulo profesional de
licenciado en administracion, en la Universidad Catélica Los Angeles de Chimbote,
en la ciudad de Sullana; el cual tuvo como objetivo general: Determinar las
caracteristicas de la Gestion de Calidad con el uso de las TIC, en el IESTP Juan
José Farfan Céspedes del Distrito de Sullana, afio 2017, emple6 la metodologia en
la investigacion no experimental-transversal- descriptivo-cuantitativo. La muestra
estuvo constituida por 226 Alumnos del IESTP. Se utilizé un cuestionario que de
24 preguntas, los principales resultados y conclusiones fueron que el 100% de los
estudiantes encuestados el 44% considera que las estrategias de calidad del IESTP a
veces se desarrollan mediante la identificacion y priorizan de los procesos clave
como el aprendizaje, tutoria, y formacion de valores; el 30% opina que siempre lo
hace mientras que el 26% opina que nunca lo hacen, y concluyo que las principales
caracteristicas de la Gestion de Calidad del IESTP “Juan José Farfan Céspedes” se

basan en indicadores que permiten brindar a los estudiantes los diferentes
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beneficios que obtendran en su formacién académica con metodologias y
estrategias activas y eficaces en la preparacion en favor del estudiante. La gestion
de calidad permite que la IESTP tenga muchos beneficios mejorando los procesos y
tramites documentarios lo que permitira que el alumnado tenga una mejor calidad
de atencion y ensefianza permitiendo asi a la institucion atraer méas estudiantes

brindando una educacion y servicio de calidad.

Moreno (2018) en su trabajo de investigacion denominado
“Caracteristicas de la calidad de los servicios y la atencion al cliente en las
veterinarias de la ciudad de Sullana afio 2018, tesis para optar el titulo profesional
de Licenciado en Administracion, en la Universidad Catélica Los Angeles de
Chimbote, en la ciudad de SULLANA; el cual tuvo como objetivo general:
Determinar las Caracteristicas de la calidad de los servicios y la atencion al cliente
de las veterinarias de la ciudad de Sullana afio 2018, en la que se establecié una
metodologia de tipo descriptiva — no experimental y de nivel cuantitativa, para
llevarla a cabo se escogié una muestra poblacional de 68 clientes, a quienes se les
aplicé la técnica de la encuesta utilizando como instrumento un cuestionario de 27
preguntas, los principales resultados y conclusiones fueron que el 60% esta
totalmente de acuerdo con las instalaciones de la veterinaria y su distribucion, el
60% esta totalmente de acuerdo en que los equipos son de ultima generacion, el
50% esta de acuerdo con que la veterinaria cumple con los servicios contratados, el
60% considera que el servicio es eficiente y cortés, el 90% de los clientes estan de
acuerdo en que el personal de la veterinaria explica y despeja sus dudas, 70% de los
clientes se sienten seguros dentro de las instalaciones de la veterinaria, el 60% de
los clientes estan totalmente de acuerdo en que se atienden inmediatamente las

emergencias de sus mascotas y el 90% de los clientes esta de acuerdo con la
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terminologia utilizada por el médico para explicar el diagnéstico de la mascota, y
concluyo que las caracteristicas de los elementos tangibles de la calidad del servicio
de las veterinarias de la ciudad de Sullana, se identificO que tienen instalaciones
confortables y estan distribuidas adecuadamente con la finalidad de dar una
atencion de calidad. Por otro lado, su mobiliario, equipos e instrumentos son de
ultima generacion permitiéndoles brindar un servicio de calidad. Se identific6 como
caracteristicas de fiabilidad de la calidad del servicio; que las veterinarias se
preocupan por cumplir con todos los servicios contratados, con lo ofertado en la
publicidad. Asi mismo, que el personal de las veterinarias ha logrado inspirar
confianza entre sus clientes, esto debido a que se preocupan por despejar todas las

dudas de sus clientes.

2.1.2. Variable Atencion al Cliente

Garis (2016) en su trabajo de investigacion denominado “Instrumentos de
medicion y gestion de la calidad en la atencion de los servicios hoteleros
hospitalarios en base a la percepcion de los pacientes”, tesis que para obtener el
titulo de Maestria en Administracion en la Universidad Nacional de Mar de Plata,
ARGENTINA, teniendo como objetivo general: Analizar el nivel de satisfaccion de
los pacientes de la entidad hospitalaria a través del reconocimiento de los atributos
de calidad percibidos por los usuarios que posibiliten la generacion de propuestas
de mejora para lograr la excelencia en la calidad de prestacion de servicios de
salud, a medida de los requerimientos del mercado, emple6 la metodologia de tipo
la bibliografia sugerida por los directores y la informacion recibida por el Centro de
Documentacion de la Facultad de Ciencias Econdmicas y Sociales de la UNMDP,
antes de comenzar a disefiar el cuestionario, se realizaron varias entrevistas a

médicos y directivos de entidades de salud; también se ha utilizado el método de
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observacion. Se hizo un relevamiento presencial y entrevistas con pacientes
internados, en donde se encontr6 el punto de saturacion luego de entrevistar a 20
pacientes. Esta informacion y todos los datos recabados fueron volcados para
disefiar el instrumento de medicién. El instrumento planteado es una encuesta
cerrada, con una escala de cinco niveles y un espacio para observaciones y
sugerencias. Los datos fueron recolectados de los pacientes que han estado
internados en la entidad entre los meses de agosto y octubre de 2014; los
principales resultados y conclusiones fueron que el tiempo que se demord en
atender a los pacientes fue el siguiente: el 29% tardd entre 20 y 60 minutos, el 17%
tardé méas de 60 minutos, menos de 20™ un 44% y Ns/Nc un 10%, y concluyo que la

clinica se encuentra dentro de los pardmetros propuestos de excelencia en atencién

(menores al 4% de insatisfaccion), en los principales items, como alimentacion,
trato cordial, estado edilicio, acceso a informacion, etc. y que existen
disconformidades en procesos administrativos, que es donde se realizan las
propuestas de mejora. Las propuestas de mejora planteadas nos dejan ver la
importancia de la comunicacion en este tipo de empresas. Tanto la capacitacion al
personal como la manera en que se brinda la informacion al paciente son
fundamentales para lograr los estdndares de calidad deseados. Este proceso de
encuesta, con el mismo cuestionario, se aplica en la clinica hoy en dia y es una
herramienta fundamental para la gerencia en la toma de decisiones. En forma
genérica este tipo de préacticas (Hoteleria Hospitalaria) es un nuevo concepto en el
pais, desarrollado en mayor medida en Buenos Aires y poco en el interior del pais.
Se puede casi con seguridad afirmar que esta Clinica ha sido pionera en la ciudad
de Mar del Plata en implementar e incorporar este tipo de mediciones a su gestion.

Las clinicas deben adaptarse a los nuevos paradigmas del mercado, al igual que los
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hoteles, donde se encuentra un paciente mucho mas informado, con acceso &gil y
rapido a la informacion y que previamente puede elegir el lugar, ver las

instalaciones y hasta compartir las vivencias y experiencias de otros pacientes.

Guerra (2015) en su trabajo de investigacion denominado “Calidad de
atencion segun la percepcion del paciente entre 25 y 45 afios, en la clinica integral
de octavos semestres de la facultad de odontologia de la universidad central del
Ecuador. periodo febrero-julio 20157, tesis que para obtener el titulo de
Odontoldgico en la Universidad Central de Ecuador, Ecuador, teniendo como
objetivo general: Identificar los factores que influyen en la percepcion de la calidad
de atencién del paciente entre 25 y 45 afios, en la clinica integral de octavos
semestres de la Facultad de Odontologia de la Universidad Central del Ecuador.
Periodo febrero-julio 2015, empled la metodologia cualitativa como la observacion
participante y cuantitativa. La muestra fue probabilistica, se estratificd la poblacion
de acuerdo a su pertenencia a uno de los estamentos aleatoriamente, se disefid el
instrumento para ser auto-administrado, utilizando la escala de Lickert en
combinacion con el diferencial seméntico; los principales resultados y conclusiones
fueron que se informaron sobre los servicios de la clinica se not6 inconformidad en
el 11,1% de los varones y 3,5% de las mujeres siendo este el atributo de menor
valoracién global, en tanto que el respeto recibido al ser atendido fue el de mejor
valoracion. En general la tendencia de valoracion de los items uno al cinco fue
entre buena y sobresaliente sin que existan mayores diferencias en el punto de vista
por sexo del encuestado, del tiempo de espera para ser atendido se verifico
inconformidad en el 16,7% de los varones y 14,1% de las mujeres siendo este el
atributo de menor valoracion global, en tanto que la imagen de estar totalmente

calificado el estudiante a cargo fue el de mejor valoracion; 86% de las mujeres lo
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valoraron como sobresaliente y el 77,8% le dieron esta misma valoracion. En
general la tendencia de valoracion de los items seis al diez fue entre buena y
sobresaliente sin que existan mayores diferencias en el punto de vista por sexo del
encuestado. Los items 6,7,8 se referian a la dimensién general de fiabilidad,
encontrandose alto nivel de satisfaccion en esta dimension, y concluyo que dentro
de los factores de la calidad objetiva y subjetiva que intervienen en la percepcién de
la atencion Odontoldgica se encuentra el tiempo de espera donde se observo en esta
investigacion que fue el item de mayor inconformidad. Se comprobé que el nivel de
satisfaccion de los pacientes entre 25 y 45 afios, en la clinica integral de octavos
semestres de la Facultad de Odontologia de la Universidad Central del Ecuador fue

satisfactorio.

Al realizar el analisis cuantitativo por grupo etario se verificd que el grupo de
mayor edad se encuentran mas satisfecho con la calidad de atencion general en
comparacion a los grupos de menor edad, en términos generales la accesibilidad fue
el de menor puntaje medio especialmente para los grupos mas jovenes. La
valoracion de la publicidad por la que se informaron sobre los servicios de la clinica
se noto inconformidad en los grupos mas jovenes siendo este el atributo de menor
valoracién global, en tanto que el respeto recibido al ser atendido, al igual que la
predisposicion fueron los de mejor valoracion, especialmente por el segmento de

mayor edad.

Sanchez (2015) en su trabajo de investigacion denominado “Satisfaccion
de los servicios de salud y su relacion con la calidad en los hospitales publicos de
Ixmiquilpan Hidalgo”, tesis que para obtener el titulo de Médico Cirujano en la
Universidad Autonoma del Estado de Hidalgo, Meéxico, teniendo como objetivo

general: Identificar los factores percibidos por el usuario que influyen en la
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satisfaccion de los servicios de salud recibidos y su relacién con la calidad de la
atencion de los hospitales publicos del municipio de Ixmiquilpan Hidalgo, empleo
la metodologia de un disefio observacional, transversal, analitico y comparativo,
con el instrumento del cuestionario y la técnica del cuestionario; los principales
resultados y conclusiones fueron que el grado de satisfaccion del paciente,
observando que aquellos usuarios que referian no solucion a su problema por el
cual solicitaron atencion la proporcion de la mala calidad fue en més de la mitad, y
en relacion al tiempo de espera a aquellos pacientes que esperaban por horas,
evaluaban en general mala calidad, por lo que se concluye que a mayor tiempo de
espera mayor satisfaccion, con esto se observa que el mayor tiempo de espera juega
un papel importante para percibir buena o mala calidad por el paciente, y la
mayoria se siente satisfecho con el trato recibido y por lo contrario, los pacientes

que perciben de mala calidad expresaban en mayoria, no sentirse satisfecho.

Zumaeta (2018) en su trabajo de investigacion denominada “Gestién bajo
el enfoque de atencion al cliente en las MYPES del sector servicios, rubro centro de
salud privados, distrito de Calleria, afio 20187, tesis para optar el titulo de
Licenciado en Administracion, en la ciudad de Pucallpa, quien tuvo como objetivo
general: determinar la Gestion bajo el enfoque de atencion al cliente en las mypes
del sector servicios, rubro Centro de Salud Privados, distrito de Calleria, afio 2018.
La metodologia que emple6 fue del tipo cuantitativo, nivel descriptivo, disefio no
experimental, transversal, descriptiva y correlacional. Se aplic6 bajo la técnica de
encuesta un cuestionario estructurado de 19 preguntas, los principales resultados y
conclusiones fueron que Las mypes del sector servicios, rubro Centro de Salud
Privados, no invirtieron en aplicaciones informaticas para atencion al cliente

(82,4%), pero si capacitan a su personal periodicamente. Es una oportunidad de
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mejora disefiar un procedimiento para canalizar sugerencias y reclamos; asimismo
realizar seguimiento a la satisfaccion del cliente, aun 23,5% no hace ninguna
medicidn, y concluyo que La gerencia comprende el comportamiento del mercado y
las necesidades del cliente. Ese interés se reafirma cuando un 82.4% indican
conocer las tendencias del consumidor a futuro. - La gerencia propicia y lidera un
plan enfocado en atencién al cliente. Es una ventaja competitiva, crear relaciones
duraderas con los clientes y superar sus expectativas. - Solo un 17.7% de los
encuestados han invertido en aplicaciones informéticas para la atencion al cliente. -
82,4% capacita al recurso humano antes de atender al cliente. Considera que los
conocimientos y habilidades oportunas en los colaboradores permite cumplir con
los objetivos de nivel de servicio. 60 - Cumplir con la promesa de servicio y
percepcion positiva del cliente, ha permitido que el 41.2% de ellas han logrado
posicionarse en el mercado. - Solo el 17.7% de las mypes realizan

permanentemente la medicion de satisfaccion de sus clientes o pacientes.

Astohuaman (2017) en su trabajo de investigacion titulada “Gestion de
calidad bajo el enfoque de atencion al cliente en las MYPES sector servicios,
clinicas, distrito de Calleria, afio 20177, tesis para optar el titulo de Licenciado en
Administracion en la Universidad Cat6lica Los Angeles de Chimbote, en la ciudad
de Pucallpa, quien tuvo como objetivo general: Determinar la gestion de calidad
bajo el enfoque de atencion al cliente en las MYPES del sector servicios, clinicas,
del distrito de Calleria, afio 2017, empled la metodologia de investigacion del tipo
descriptivo —no experimental — correlacional; donde ademas se aplico un
cuestionario estructurado de 23 preguntas a través de la técnica de encuesta, los
principales resultados y conclusiones fueron que el 41.2% no evidencia una gestion

al respecto; 35.3% no cuenta con local propio; 11.8% mantiene en
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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 el 41.2%
no evidencia Calidad de Atencion al cliente. Y 29.4% tiene interés en implementar
en el futuro. 52.9% no capacita a su personal. 29.4% no representa prioridad. Un
sector conformado por el 23.5% lo programara para el proximo afio. Sin embargo,
la mayoria (76.57%) indican que promueven una cultura de servicio 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.

Tinoco (2016) en su tesis de investigacion denominada “Satisfaccion del
usuario externo en el servicio de consulta externa del hospital nacional P.N.P. Luis
Nicasio Sdenz en el periodo octubre diciembre 20157, tesis para optar el titulo
Profesional de Médico Cirujano en la Universidad de Ricardo Palma, en la ciudad
de Lima, quien tuvo como objetivo general: Determinar el grado de satisfaccion del
usuario en los consultorios externos del HN.PNP.LNS en el periodo de Octubre-
Diciembre del 2015. La metodologia que empleo fue de observacional, descriptivo,
transversal realizado entre los meses de Octubre y Noviembre del 2015. Los
pacientes fueron seleccionados de acuerdo a las recomendaciones de la guia del

encuestador presente en la RM 527-2011 MINSA. Se utilizd una encuesta
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(SERVQUAL) en la que se evalud el nivel de satisfaccion de los usuarios externos
en consulta externa mediante el instrumento para el procesamiento de datos de los
cuestionarios SERVQUAL modificado, el cual indica el grado de satisfaccion e
insatisfaccion del usuario, los principales resultados y conclusiones fueron que el
usuario externo en consulta externa del Hospital Nacional P.N.P. Luis Nicasio
Séenz se encuentra, en su mayoria, insatisfecho con los servicios brindados por
dicho hospital, segun grupo etario el grado de insatisfaccion fue inversamente
proporcional a la edad y el grado de satisfaccion fue directamente proporcional a la
edad, el género fue un factor interviniente para el grado de satisfaccion ya que esta
fue predominante en el género femenino, se observd que un mayor nivel educativo
se relacionaba con un mayor grado de insatisfaccion, en el servicio de consulta
externa de la especialidad de Medicina Interna se observd predominio de la
insatisfaccion entre los usuarios, en el servicio de consulta externa de la
especialidad de Ginecologia y Obstetricia se observd predominio de la
insatisfaccion entre los usuarios. En el servicio de consulta externa de la
especialidad de Cirugia se observd predominio de la insatisfaccion entre los
usuarios, en el servicio de consulta externa de la especialidad de Pediatria se
observo la mayor tasa de insatisfaccion y en cuanto a las dimensiones se encontrd
que la capacidad de respuesta fue la que gener6 mayor insatisfaccién mientras que

la empatia y seguridad fueron las de mayor satisfaccion.

Jesus (2017) en su trabajo de investigacion denominado “Satisfaccion de
los usuarios externos y calidad de atencion odontoldgica en un centro de salud”;
tesis para optar el titulo de Maestro en Gestion de los Servicios de la Salud en la
Universidad Cesar Vallejo en la ciudad de PIURA, quien establecié como objetivo

general: Determinar la relacion que existe entre la satisfaccion del usuario externo y
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la calidad de atencién odontolégico del centro de salud “Delicias de Villa”
Chorrillos, 2017, la investigacion empled la metodologia de tipo de enfoque
cuantitativo y la recoleccion de informacion se realiz6 de manera personal y
anonima. Se procedié a la recoleccion de datos, primero se solicitd el permiso
respectico al referido centro de salud. Luego se encuesto a los participantes que
estuvieron presentes en el momento de la aplicacion, a su vez se recogio la
informacion respectiva que representa la muestra intencional. Obteniendo la
informacion, los datos proporcionados por los instrumentos se procedio al llenado
de la matriz de Excel y se proceso con el software o programa spss version 23, los
principales resultados y conclusiones fueron que de 0,92, valor que revel6 una
buena fiabilidad del instrumento de la satisfaccion del usuario en los servicios de
salud, de 0,96, valor que revel6 una buena fiabilidad del instrumento de la
precepcion de la calidad de atencion al usuario, al 39.1% del total. Por otro lado, la
interseccion entre la categoria malo de la variable “calidad de atencion” y la
categoria muy eficiente de la variable “satisfaccion” tuvo una menor frecuencia,
diferenciandose de la anterior, ello equivale al 0 %, a un 41.8%. Ahora bien, por
otro lado la interseccion entre la categoria deficiente de la dimensién elementos
tangibles y la categoria buena fue la consecutiva con una considerable diferencia, se
obtuvo un 0.9%, y concluyo que de atencion odontolégico en el Centro de Salud
“Delicias de Villa” chorrillos, 2017 con un nivel de asociacion moderada de 0.406.
Existe relacion entre la satisfaccion del usuario externo y los elementos tangibles en
el servicio odontoldgico del Centro de Salud “Delicias de Villa” chorrillos, 2017
con un nivel de asociacion moderado de 0.415. Existe relacion entre la satisfaccion
del usuario externo y la fiabilidad en el servicio odontologico del Centro de Salud

“Delicias de Villa” Chorrillos, 2017 con nivel de asociacion débil de 0.279.
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Existe relacion entre la satisfaccion del usuario externo y la capacidad de respuesta
en el servicio odontolégico del Centro de Salud “Delicias de Villa” Chorrillos,

2017 con un nivel de asociacién débil de r: 0.340.

GOmez (2018) en su trabajo de investigacion denominado
“Caracterizacion de capacitacion y atencion al cliente de las mype rubro librerias
del centro de Piura, afio 2018”; tesis para optar el titulo de Licenciado en
Administracion en la Universidad Nacional Catélica Los Angeles de Chimbote, en
la ciudad de PIURA, quien establecié como objetivo general: Determinar cuéles
son las principales caracteristicas que tiene la Capacitacion y Atencion en las
MYPE comerciales rubro librerias del Centro de Piura, afio 2018, la investigacion
empled la metodologia de tipo descriptivo, nivel cuantitativo, disefio no
experimental y de corte transversal. Las unidades econémicas en estudio son 11
librerias; es decir 45 trabajadores y una muestra de 384 clientes, se disefid un
instrumento de recojo de informacion que fue validado por expertos, realizando 15
preguntas de la variable capacitacion y 11 preguntas de la variable atencién al
cliente, haciendo un total de 26 preguntas, las cuales son preguntas cerradas de
escala nominal y ordinal, los principales resultados y conclusiones fueron que el
54.7% indicaron que la atencién brindada es regular, el 81% indicaron que la
persona que lo atiende no se mantiene hasta el término de la compra, el 78.6 %
indicaron que si existe preferencias en el trato del colaborador con los clientes, el
97.4% indicaron que no han recibido promocion por teléfono, el 91.1% indicaron
que se debe implementar el servicio de compras por internet, y concluyo que El tipo
de atencion al cliente en las MYPE de estudio es atencion presencial, la cual es vital
para cualquier empresa que se dedique al comercio directo, el usuario final siempre

deseara saber con quién estd tratando, y en la mayor parte de los casos sera
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perceptivo a consejos y especificaciones, la mayoria de las veces requerira de
orientacion para tomar una decision segin su presupuesto y necesidades, es un
método eficiente, para prestar un servicio de orientacion, promocion, y
comercializacion, el cual facilita la orientacion del cliente, y su fidelizacion, esta
practica nos otorga una imagen de profesionalismo, y competencia, la cual aporta
un efecto de tranquilidad y confianza en el cliente. Las estrategias de atencion al
cliente determinadas en las MYPE de estudio son interés, escuchar al cliente,
agilidad del servicio y oferta del servicio; donde el interés sincero motiva al cliente
a realizar la compra de productos, escuchar al cliente permite atender a sus
necesidades para brindar asi una buena y adecuada atencién y rapidez en el
servicio, aplicando empatia, ofertando productos mas atractivos y de mejor calidad

que el de la competencia.

Chumacero (2018) en su trabajo de investigacion denominado
“Caracterizacion de la capacitacion y la atencion al cliente en las mypes del rubro
comercializacion de calzado del mercado modelo central de Piura, 2018”; tesis para
optar el titulo de Licenciado en Administracion en la Universidad Catolica Los
Angeles de Chimbote en la ciudad de PIURA, quien establecié como objetivo
general: Determinar las caracteristicas de la Capacitacion y Atencién al Cliente en
las MYPEs del rubro comercializacion de calzado del mercado modelo central de
Piura, afio 2018, la investigacion empled la metodologia el tipo de investigacion
fue descriptive, nivel-cuantitativo, con disefio no experimental y de corte
transversal. La poblacion de caracter finita para la variable capacitacion e infinita
para la atencion al cliente, siendo los resultados de la muestra obtenidos, para la
capacitacion 18 trabajadores, y 67 clientes en el caso de atencion al cliente,

utilizando la técnica de la encuesta, con el instrumento cuestionario, los principales
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resultados y conclusiones fueron que el 70% de los clientes encuestados dicen
encontrar precios comodos, el 54% dijeron que si encuentran zapatos de calidad en
el mercado modelo central, el 73% dijeron que no se sienten comodos, el 63%
dijeron que no existe tal confianza, el 52% respondieron que si, y concluyo que Con
relacion a la Oferta de Valor en las MYPEs en estudio, se identifico el Precio,
Calidad, Comodidad, Confianza, Atencién, Accesibilidad, Seguridad. La poca
mayoria accede por el “Precio” la mayor parte de los clientes encuentran precios
cémodos al alcance de su bolsillo, la “Calidad”, la mayoria de los clientes acuden a
las zapaterias por la calidad la cual satisface sus necesidades, y por la Atencion la
mayoria de los clientes son atendidos por personal atento, Una la gran minoria se
sienten comodos en las instalaciones mientras lo atienden, para la mayoria de los
trabajadores el aprender mas les genera mayor confianza en su puesto de trabajo, la
minoria tiene accesibilidad de los clientes porque realmente se sienten satisfechos.
En esta parte vinculada a la oferta de valor en la atencion al cliente, el eje de
atencion en estas MYPESs no tiene presencia significativa. Por ello se recomienda
que las MYPEs implementen la aplicacion de un diagnostico estratégico, que le
permita identificar sus debilidades y fortalezas, asi como establecer un plan de
seguridad. 66 - Respecto a las claves de atencion. El Cliente, Escuchar, Transmitir,
Actuar, Empoderar, Trabajo en Equipo y Departamento. Asi mismo cliente, la
minoria de los clientes considera que existe personal bien preparado para atender, y
con respecto a Escuchar la minoria de los clientes considera que son escuchados
cuando ingresan a la zapateria, con respecto a Transmitir la mayoria de los clientes
manifiestan que encuentran amabilidad en la atencion, con respecto al Actuar la
mayor parte de los clientes son recibidos por un trabajador, con respecto al

Empoderar la mayoria de los clientes cierran su compra que satisface su necesidad,
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con respecto al Trabajo en Equipo la mayoria de los clientes consideran que el
personal que trabaja no esta preparado para trabajar en equipo. La mayoria de los
clientes consideran que no existe un area para reclamos A las MYPE en estudio se
les recomienda reconocer el valor de los clientes, por tanto deben desarrollar
programas de capacitacion orientados al fortalecimiento en temas especificos de

atencion al cliente.

Alburqueque (2017) en su trabajo de investigacion denominado
“Caracterizacion del control de calidad y el uso de atencidn al cliente en las mype
de servicio rubro transporte urbano (colectivo) en el distrito de Sullana afio 2017,
tesis para optar el titulo de Licenciada en Administracion, en la Universidad
Catolica los Angeles de Chimbote, en la ciudad de SULLANA, el cual tuvo como
objetivo general: Determinar las caracteristicas del control de calidad y el uso de
atencion al cliente en las MYPE de servicio rubro transporte urbano (colectivo) en
el distrito de Sullana afio 2017, empled la metodologia en la investigacion es de
tipo descriptiva, nivel cuantitativa, de disefio no experimental con corte transversal.
La poblacion en la variable control de calidad y atencion al cliente es infinita,
aplicando formula estadistica se determin6 68 clientes a encuestar, luego de aplicar
una encuesta predisefiada para determinar el valor de las variables. Para la
recopilacion de la informacion se utilizé la técnica de la encuesta y la herramienta
del cuestionario, conformado de 20 preguntas nominales; los principales resultados
y conclusiones fueron que el 85% de clientes considera que a veces tiene empatia
por el personal de la empresa de transporte, el 88% de clientes considera que la
empresa nunca cuenta con equipos GPS que permitan la ubicacion de la unidad en
caso de situaciones de peligro, y concluyo que las principales caracteristicas

importantes de atencion al cliente en las empresas de transporte urbano (colectivo),
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es que el personal tiene habilidades, atributos, capacidad de respuesta,
comprension, responsabilidad y son eficientes al momento de trasladar a sus
pasajeros, por tanto, los clientes tienen empatia por el 130 personal, ya que se
sienten agradecidos por la buena atencion brindada por dichas empresas. Los
estandares de calidad en atencion al cliente son nulas en las empresas de transporte
urbano (colectivo), las cuales carecen de equipos GPS que permitan la ubicacion de
la unidad en caso de situaciones de peligro, no tiene un personal a cargo para medir
los estdndares de calidad en servicio, pero los choferes de los vehiculos de

transporte urbano tienen en cuenta el costo y la calidad del servicio que brindan.

Aldana (2017) en su trabajo de investigacion titulada “Caracteristicas de
la gestion de calidad bajo el enfoque de atencidn al cliente de las mypes en el rubro
de agentes bancarios, de la ciudad de Sullana afio 20177, tesis para optar el titulo
profesional de Licenciada en Administracién en la Universidad Catolica los
Angeles de Chimbote, en la ciudad de SULLANA, quien tuvo como objetivo
general: determinar las principales caracteristicas de la Gestién de Calidad bajo el
enfoque de Atencion al Cliente de las MYPES en el rubro de Agentes Bancarios,
ciudad de Sullana afio 2017. Empled la metodologia el tipo de investigacion
descriptivo y nivel de investigacion cuantitativa, con un disefio no experimental de
corte transversal; asi como, se trabaj0 con una poblacion y muestra infinita
constituida por 150 usuarios de las MYPES en el rubro de Agentes Bancarios, de la
ciudad de Sullana. La recopilacion de la informacion de la variable de estudio se
realizd6 mediante un cuestionario con escala valorativa. La informacion recopilada
se registro y proceso utilizando el programa SPSS V19, los principales resultados y
conclusiones fueron que es Regular (46.7%), el nivel de las caracteristicas de

responsabilidad de atencidn al cliente de los agentes bancarios, es Regular (53.3%),
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el nivel de las caracteristicas de seguridad de atencion al cliente de los agentes
bancarios, es Regular (46.7%), el nivel de las caracteristicas de empatia de atencion
al cliente de los agentes bancarios, es Regular (60%) y el nivel de las caracteristicas
de bienes tangibles de atencion al cliente de los agentes bancarios, Regular
(53.3%), y concluyo que el personal brinda seguridad a trapes de cortesia,
cordialidad y transmitir confianza al cliente. Es decir, es trato percibido por el
cliente, respecto al personal que brinda el servicio; asi como a la confianza que
inspira dicho personal para estrechar relaciones con los clientes. El personal tiene
empatia con los clientes y garantiza brindar cuidado y atencién personalizada a sus
usuarios. Atencion personalizada se refiere a la atencién brindada cara a cara del
personal al cliente, en un &mbito acogedor. asi como una actitud positiva y cordial,
tienen claro reflejo en la percepcion de la calidad del servicio que ofrecen. Los
aspectos fisicos de los bienes tangibles, el usuario percibe en la organizacién

Cuestiones tales como limpieza, modernidad, funcionamiento y otros.

Camacho (2017) en su tesis de investigacion denominado
“Caracterizacion de la atencion al cliente bajo el enfoque de la gestién de calidad de
la empresa hipermercados Tottus del distrito de Sullana afio 20177, tesis para optar
el titulo Profesional de Licenciado en Administracion en la Universidad Catdlica
los Angeles de Chimbote en la ciudad de Sullana, tuvo como objetivo general:
determinar las principales caracteristicas de la Atencién Al Cliente Bajo EI Enfoque
De La Gestion De Calidad De La Empresa Hipermercados TOTTUS Del Distrito
De Sullana Afio 2017. Empled la metodologia de la investigacion es de tipo
descriptiva, la poblacion de estudio fueron los clientes de Hipermercados TOTTUS
tomandose una muestra de 96 clientes que se les aplicd un cuestionario de 17

preguntas, los principales resultados Yy conclusiones fueron que el 41% de los
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encuestados opina que los trabajadores del area de atencion al cliente a veces
atienden de manera eficiente sus sugerencias o reclamos, el 33% considera que
nunca lo hacen y solo el 26% considera que siempre hacen y concluyo que la
atencion al cliente es un factor importante dentro de la organizacién y se caracteriza
por el buen trato, de manera constante lo que permite la buena comunicacion con
los clientes, durante todas las etapas del servicio, también se caracteriza por
permitir conocer las necesidades del cliente y asi poder satisfacerlos. Las estrategias
utilizadas por la empresa hipermercados TOTTUS se basan en la busqueda de la
satisfaccion del cliente para lo cual se desarrolla una cultura de servicio que permite
fidelizar a los clientes atendiendo sus requerimientos y escuchando sus

recomendaciones poniendo como factor principal la satisfaccion del cliente.

2.2. Bases tedricas
2.2.1. Clinicas Particulares

2.2.1.1.Definicién de Clinicas Particulares

Una clinica también es cualquier centro de salud de carécter privado que
ofrece diversos servicios vinculados a la atencion de los pacientes. En las clinicas
se realizan diagnosticos y tratamientos. Por estas caracteristicas, las clinicas pueden
compararse con los hospitales, siendo las primeras, generalmente, centros muy
modernos con aparatos de alta complejidad, de ultima generacién, destinados al
diagnostico y ulterior tratamiento, con los avances de la tecnologia disponibles en
el mercado, por consiguiente (Pérez & Gardey, 2017) menciona que es el
“establecimiento sanitario, generalmente privado, donde se diagnostica y trata la
enfermedad de un paciente, que puede estar ingresado o ser atendido en forma

ambulatoria”.
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Una clinica privada es un hospital o centro médico que recibe
financiamiento de empresas privadas, como por ejemplo: Clinica Sabogal, donde
constantemente estdn en un crecimiento tecnolégico, otorgandoles a sus pacientes
un mayor porcentaje de efectividad en los resultados, ya sea de cirugias, examenes,
tratamientos médicos, etc. Las clinicas privadas cuentan con una gran variedad de
profesionales y especialistas, los cuales les brindan confianza y seguridad a sus

usuarios.

Las clinicas son instituciones de salud privadas. En un principio estaban
enfocadas en tratar a pacientes ambulatorios que buscaban tratamiento, revisiéon o
consejos de salud. Hoy en dia, las clinicas (al menos en la mayoria de paises)
desempefian las mismas funciones que los hospitales. En ciertos casos pueden
recibir financiamiento estatal, pero no por esa razon dejan de ser privadas. Como a
veces pueden llegar a ser considerablemente costosas, generalmente cuentan con
menos pacientes en comparacién con los hospitales y la atencion en ellas suele ser

mas rapida y mas personalizada (puede haber excepciones) (Kennedy, 2018).

2.2.1.2.Tipos de Clinicas de Salud

Los tipos de clinicas de salud maés usados a nivel mundial segun Cabré
(2014) afirma que antes de dirigirte al médico, asegurate del tipo de clinica que
necesitas. Las clinicas de salud difieren de un FQHC, o centro de salud
federalmente calificado (por sus siglas en inglés). Las clinicas son cominmente
instalaciones de salud publicas o privadas pequefias que frecuentemente se
localizan en éareas rurales. Su principal enfoque es la atencion ambulatoria de la
comunidad.. Existen diferentes tipos de clinicas de cuidado de la salud que te

pueden beneficiar dependiendo de tus necesidades y son:
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Clinica gratuita.- Si tienes la necesidad de cuidado de la salud gratuito o de bajo
costo, una clinica gratuita puede ser la opcion para ti. De acuerdo con la Asociacion
Nacional de Clinicas Gratuitas, estas trabajan con voluntarios y proporcionan
servicios médicos, dentales y otros servicios de salud para el puablico. Son
organizaciones exentas de impuestos que ofrecen servicios sin importar el pago. La
mayoria de ellas ofrecen cuidado agudo, primario y crénico, pero no ofrecen
servicios para condiciones en desarrollo. Ciertas clinicas también ofrecen cuidado

dental. Las farmacias estan accesibles en algunas de ellas.

Clinica ambulatoria general.- Una clinica de salud ambulatoria es una instalacion
de préactica general que funciona con especialistas enfocados en muchas &reas
diferentes de practica. Estas se encuentran generalmente en las comunidades y
atienden a aquellos que estan localizados en areas rurales. Las clinicas de salud
ambulatoria se especializan en el diagndéstico y tratamiento generales. La atencion
primaria, aguda y permanente es regularmente ofrecida. Las opciones de pago para
las clinicas ambulatorias generales son diferentes en cada instalacion, pero la

mayoria acepta los principales planes de seguros de salud.

Clinica de cuidado conveniente.- Las clinicas de cuidado conveniente, o clinicas
de base minorista, estan frecuentemente localizadas en las farmacias,
supermercados Yy otros lugares de mercancias. Su personal frecuentemente incluye
practicantes de enfermeria que ofrecen un rango estrecho de tratamientos. Los
resfriados comunes y las infecciones son generalmente tratados en las clinicas de
cuidado conveniente. Algunas también proporcionan cuidado preventivo, vacunas y
examenes fisicos. Las clinicas de cuidado conveniente tienden a tener un costo
menor que un consultorio medico, una sala de emergencias o una clinica

ambulatoria general. Existen aproximadamente 1.200 clinicas de cuidado
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conveniente operando en toda la nacion, de acuerdo con la Asociacion de Cuidado

Conveniente.

Clinica especializada.- Si estas buscando un tipo especifico de tratamiento, busca
una clinica especializada. Estas clinicas se enfocan en una parte principal del
cuerpo y son mas benéficas para el cuidado especifico que una clinica ambulatoria
general. Algunas clinicas especializadas se enfocan en la fertilidad y la medicina
genitourinaria. Llevan a cabo tanto el diagnostico como el tratamiento. Las
opciones de pago difieren de acuerdo con cada clinica individual, pero la mayoria

acepta los principales planes de seguro.

2.2.1.3. Caracteristicas de Clinicas Particulares
Las principales caracteristicas de una clinica privada, segun (Rivera, 2015)

manifiesta que son:

Clinicas y hospitales: El fin de un clinica, hospital o centro médico es el de dar
atencion y servicio a las personas enfermas que acuden a él. Se les da un
diagnostico y se inicia un tratamiento para mejorar el estado de salud de estas
personas. Ademas de esta meta principal, estos centros también sirven para ofrecer
trabajo a profesionales de la salud y personal de servicios. Entonces, ¢qué hace que

una clinica u hospital sean de calidad?.

Instalaciones: Es importante contar con un edificio o unos espacios habilitados
para ejercer las distintas funciones del hospital que sean apropiados, amplios y
disefiados para optimizar el funcionamiento de la actividad hospitalaria y el

bienestar de los pacientes.

Personal médico y sanitario: La calidad en la formacion y la profesionalidad de

los distintos perfiles de personal médico y sanitario que trabaja en estos centros es
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también una garantia de éxito en el trato a los pacientes y en el buen rendimiento de

todo el centro.

Habitaciones y camas: Imprescindible contar con suficientes habitaciones, de
distintos tipos y adaptadas a distintas necesidades, asi como también un nimero

suficiente de camas para atender a los pacientes que lo necesiten.

Equipacion médica: Un buen hospital cuenta con tecnologia actualizada y en
Optimo funcionamiento, que permita tanto realizar diagndsticos de forma mas
sencilla y répida, asi como apoyar al personal médico a la hora de implementar

tratamientos y realizar intervenciones.

Personal de servicio: En un hospital no solo trabaja personal en contacto directo
con pacientes, sino que también existe personal de servicio como: mantenimiento
cocineros, personal de administracion, etc. Una buena gestion de estos perfiles y
una labor bien realizada también son fundamentales para ofrecer una atencion de

calidad.

Historiales médicos: Un factor ineludible con el que trabajan los médicos,
enfermeros y auxiliares, principalmente, son los historiales médicos de los
pacientes, donde se recoge toda la informacion relativa a la evolucion de la salud de

estos. Un buen manejo y una buena accesibilidad a esta informacion son claves.

Administracion: Todos los elementos anteriores no pueden funcionar de forma
coordinada y aprovechar su maximo potencial si no existe una administracion
dentro del centro medico que permita gestionar el trabajo y el funcionamiento de
todos los procesos. Lo mas sencillo y eficaz es implementar un software para

clinicas integral y adaptado a las caracteristicas de cada centro.
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SISinf: Es una empresa especializada en el disefio de aplicaciones y software
destinados a la gestion de clinicas, hospitales, centros médicos especializados y
clinicas de fertilidad. Haz de tu clinica u hospital un centro con alta calidad y

rendimiento implantando un software optimizado.

2.2.2. Calidad de Servicio

2.2.2.1.Concepto de Calidad de Servicio

La calidad en el servicio al cliente es uno de los puntos primordiales que se
deben cumplir dentro de cada una de las empresas; sin importar el tamafio,
estructura y naturaleza de sus operaciones, deben de demostrar la capacidad que
tienen para desempefiarse en esta area, ya que al ser la primera imagen que se da a
los clientes ayuda a mantenerse en la preferencia de los mismos, y si se llega a
alterar pueden convertirse en una amenaza. Mas sin embargo, en muchas ocasiones
puede llegar a ser empleado por las organizaciones incorrectamente, afectando
tanto al desarrollo y crecimiento de las mismas, por lo cual, principalmente se debe
definir la importancia de dicho servicio al cliente, para poder estructurar

adecuadamente la forma mas 6ptima de llevarlo a cabo (Aceves, 2013).

Es el grado en el que el servicio satisface las necesidades o requerimientos
del consumidor, y en lo posible excederlos, lo que implica hacer las cosas
necesarias bien y a la primera, con actitud positiva y espiritu de servicio. Por lo
tanto la calidad en el servicio al cliente es fundamental para garantizar la
rentabilidad y el éxito de cualquier empresa. Ademas de contribuir con la lealtad
del consumidor hacia un producto o servicio, garantiza la viabilidad y éxito de la

compaiiia dentro del mercado competitivo que existe en la actualidad (Silva, 2018).
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“Calidad en el servicio es el habito desarrollado y practicado por una organizacion
para interpretar las necesidades y expectativas de sus clientes y ofrecerles, en
consecuencia, un servicio accesible, adecuado, agil, flexible, apreciable, util,
oportuno, seguro y confiable, aln bajo situaciones imprevistas o ante errores, de tal
manera que el cliente se sienta comprendido, atendido y servido personalmente, con
dedicacion y eficacia, y sorprendido con mayor valor al esperado, proporcionando
en consecuencia mayores ingresos y menores costos para la organizacion” (Zarraga,

2012)

Ademas Zarraga (2012) plantea “la Calidad de los servicios es subjetiva, al
estar directamente relacionada con lo que el cliente percibe, es el juicio que el
cliente realiza sobre la excelencia o superioridad del servicio recibido. Por tanto el
grado de calidad de los servicios dependera por una parte de la capacidad de la
Organizacion que preste el servicio por conocer y comprender las necesidades del
cliente y por otra parte del esfuerzo y la eficacia con la que se lleve a cabo el
proceso Yy es en ese esfuerzo y eficacia donde reside la calidad de los servicios. Esto
que parece tan simple de exponer no es algo fécil. Y es que medir la calidad de los
servicios es algo complejo que no todas las organizaciones saben enfocar. Un
servicio no es un elemento fisico, es méas bien el resultado de las actividades
generadas por la organizacion para satisfacer al cliente y de como éste lo perciba

respecto a lo que hubiera deseado, resultara la calidad del servicio”.

Ademaés la calidad en el servicio es una de las organizaciones privadas,
publicas y sociales que implementan para garantizar la plena satisfaccion de sus
clientes, tanto internos como externos, ésta satisfaccion es importante para que los
clientes continten consumiendo el producto o servicio ofrecido y no solo eso, que

recomienden a otros clientes.
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Muchas empresas no ponen interés a esta area y como consecuencia pierden gran
cantidad de sus clientes por lo que deben de invertir en costosas camparias
publicitarias. Es importante mencionar que el servicio es multidimensional (el
cliente observa multiples dimensiones del servicio calidad, ambiente, y tiempo

respuesta). (Mendoza, 2009 — p. 156-161).

También Vargas & Aldana, (2011) define que es la "percepcion del cliente
sobre el grado en que se han cumplido sus requisitos”, aclarando ademas un aspecto
muy importante sobre las quejas de los clientes: su existencia es un claro indicador
de una baja satisfaccion, pero su ausencia no implica necesariamente una elevada
satisfaccion del cliente, ya que también podria estar indicando que son inadecuados
los métodos de comunicacion entre el cliente y la empresa, o que las quejas se
realizan pero no se registran adecuadamente, o que simplemente el cliente

insatisfecho, en silencio, cambia de proveedor. (p. 89).

Segin Pizzo (2013) es el hébito desarrollado y practicado por una
organizacion para interpretar las necesidades y expectativas de sus clientes y
ofrecerles, en consecuencia, un servicio accesible, adecuado, &gil, flexible,
apreciable, atil, oportuno, seguro y confiable, ain bajo situaciones imprevistas o
ante errores, de tal manera que el cliente se sienta comprendido, atendido y servido
personalmente, con dedicacion y eficacia, y sorprendido con mayor valor al
esperado, proporcionando en consecuencia mayores ingresos y menores costos para

la organizacion.
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2.2.2.2.Estrategias de la Calidad en el Servicio

Castillo (2018) se puede decir “El Servicio es un conjunto de acciones enfocadas a
cubrir las necesidades de los clientes, desarrollando valor a través de las
competencias de los colaboradores, adecuada infraestructura y una organizacion
con una fuerte cultura empresarial” para poder implementar una calidad de servicio

se plantea las 10 estrategias que podras aplicar en tu empresa:

Investigar y entender las necesidades y expectativas de los clientes. La
informacion se obtiene mediante distintas formas de investigacion, desde datos

estadisticos y encuestas, hasta saber interpretar las quejas de los clientes.

Comunicar las necesidades y expectativas de los clientes a través de la
organizacion. La comunicacion, deberia de ser fluida y sin tapujos, para obtener
datos e informacion, conocer los defectos y mejorar servicio. Este punto se vera

ampliamente desarrollado en otra seccion (Vargas & Aldana, 2014).

Medir la satisfaccién del cliente y actuar segun los resultados. Todas las
organizaciones deben tener medios para conocer la satisfaccion del cliente e
intentar mejorarla en vistas a los datos conocidos y las capacidades y posibilidades

de la organizacion (Prieto, 2014).

El fin ultimo es satisfacer al cliente en el maximo grado posible. El cliente debe
sentirse satisfecho a todos los niveles, incluso cuando efectda quejas. Ha de hacerse
todo lo posible para mantener contento al cliente eliminando todo elemento de
insatisfaccion. La organizacion debera hacer lo posible por subsanar las
caracteristicas negativas del servicio mediante los medios mas adecuados, que en

determinados casos, estan fijados por ley (Martinez, 2012).
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Manejo sistematico de las relaciones con los clientes. Asegurar una aproximacion
balanceada satisfaciendo a los clientes y otras partes interesadas (como
propietarios, empleados, proveedores, financieros, comunidades locales y la

sociedad como un todo)

Motivar al personal de la organizacién. Si hay motivacién en los miembros de la
organizacion, se esforzardn por mejorar sus resultados e integrarse en la
organizacion. Este compromiso acercara al personal a los objetivos de la
organizacion y por lo tanto la calidad de servicio mejorard (Vargas & Aldana,

2014).

Promover la iniciativa individual y la creatividad. Cuando los miembros de la
organizacion se implican y toman la iniciativa en su tarea se generan y transmiten
nuevas y buenas ideas motivadas por el interés y obtenidas mediante el analisis de
los datos y la experiencia. La implicacién, mejora el flujo de datos por la
organizacion. La creatividad puede ser una herramienta interesante para innovar en

calidad de servicio (Prieto, 2014).

Incentivar la responsabilidad sobre los propios resultados. Los miembros de la
organizacion debieran actuar por si mismos. Tienen la obligacion de cumplir con
las necesidades y expectativas de su labor en un proceso. Tienen que ejercer el
liderazgo en su tarea y poner todo lo que se pueda de su parte para que la tarea se

realice con éxito y se consigan los resultados deseados (Martinez, 2012).

Hacer sentir a los integrantes de la organizacion el deseo de participar y
contribuir al proceso de mejora continua. Los miembros de la organizacion no
debieran estar mentalizados sino sentir la necesidad de participar y contribuir a la

mejora de la calidad.
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Para ello es conveniente que estén concienciados y motivados sobre la necesidad de
participar en la gestion de la calidad. De este modo, el proceso de mejora continua

se consigue por el propio dinamismo de la organizacion.

Mejorar la tecnologia de la organizacion. Para conseguir la maxima satisfaccion
en el cliente ha de mejorar la tecnologia cuando resulte rentable pues los beneficios
son inmediatos. La méxima calidad se obtiene con la union de las mejoras

tecnoldgicas y en el funcionamiento de la organizacion (Martinez, 2012

2.2.2.3.Componentes de la Calidad de Servicio
Ramirez (2010) menciona que los componentes mas importantes de la
calidad de servicio en la actualidad es una tarea compleja en el sentido de que cada
industria tiene sus particularidades y cada producto o servicio contempla diferentes
exigencias. Sin embargo, creo que hay algo comun en todas las industrias y es que a
los clientes no les gusta ser engafiados. La informacion sobre el producto/servicio
que desean adquirir debe ser “cristalino”, que no ha lugar a malas interpretaciones,

clausulas escondidas, etc.

Confiabilidad. La capacidad de ofrecer el servicio de manera segura, exacta y
consistente. La confiabilidad significa realizar bien el servicio desde la primera vez.
Ademas va de la mano de la seguridad, hay que demostrar seguridad absoluta para
crear un ambiente de confianza, ademas hay que ser veraces y honestos, no sobre

prometer o mentir con tal de realizar la venta.

Accesibilidad. Las empresas de servicios especialmente deben facilitar que los

clientes contacten con ellas y puedan recibir un servicio rapido (Farratell, 2014).

Respuesta. Se entiende por tal la disposicion atender y dar un servicio rapido. Los

consumidores cada vez somos mas exigentes en éste sentido, Cuatrecasas (2011)
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define “disposicion de ayudar a los clientes y proveerlos de un servicio rapido y
oportuno. Nuestros clientes no tienen por qué rogarnos para ser atendidos, ni para
que sus dificultades o problemas sean solucionados, debemos estar al tanto de las
dificultades, para estar un paso adelante de ellas y una buena forma de hacerlo es

retroalimentandonos con las observaciones nuestros clientes”.

Seguridad. Los consumidores deben percibir que los servicios que se le prestan
carecen de riesgos, que no existen dudas sobre las prestaciones. Por lo tanto sélo
esta bien cubierta cuando podemos decir que brindamos al cliente cero riesgos, cero

peligros y cero dudas en el servicio.

Empatia. Quiere decir ponerse en la situacion del cliente, en su lugar para saber

como se siente (Farratell, 2014).

Tangibles. Las instalaciones fisicas y el equipo de la organizacion deben ser lo
mejor posible y los empleados, estar bien presentados, de acuerdo a las
posibilidades de cada organizacion y de su gente. Por consiguiente Lopez (2011)
define “se trata de mantener en buenas condiciones las instalaciones fisicas, los
equipos, contar con el personal adecuado y los materiales de comunicaciéon que

permitan acercarnos al cliente”.

Comunicacion. Se debe mantener bien informado al cliente utilizando un lenguaje
oral y corporal sencillo que pueda entender, si ya hemos cubierto los aspectos de
seguridad y credibilidad, seguramente sera mas sencillo mantener abierto el canal

de comunicacion cliente-empresa (Cuatrecasas, 2011).

Comprension del cliente. No se trata de sonreirles en todo momento a los clientes
sino de mantener una buena comunicacion que permita saber qué desea, cuando lo

desea y como lo desea en un esfuerzo por ponernos en su lugar.
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Cortesia. Atencion, simpatia, respeto y amabilidad del personal, como dicen por
ahi, la educacion y las buenas maneras no pelean con nadie. Es més facil cautivar a
nuestros clientes si les damos un excelente trato y brindamos una gran atencion

(Lbpez, 2011).

Profesionalismo. Posesion de las destrezas necesarias y conocimiento de la
ejecucion del servicio, de parte de todos los miembros de la organizacion, recuerda

que no sdlo las personas que se encuentran en el Frontline hacen el servici

2.2.3. Atencion al Cliente

2.2.3.1.Concepto de Atencion al Cliente

Goodman (2014) define qué atencion al cliente, es aquel utilizado por una
empresa o institucion para establecer una conexion con sus clientes, con vistas a
mejorar la calidad de sus productos o, en caso de ser un establecimiento comercial,
el cuidado que se le brinda al consumidor al ser atendido por el personal. Dentro del
marketing, esta herramienta puede ser muy Util, puesto que pone en contacto al
productor con el consumidor, poniéndose el ultimo al tanto de las necesidades de
sus compradores y amoldandose a estas exigencias. Cabe destacar, algunas
innovaciones han hechos que estos servicios, que a veces estan destinadas a

responder preguntas al cliente, sean pagos.

La atencidn al cliente es el servicio proporcionado por una empresa con el
fin de relacionarse con los clientes y anticiparse a la satisfaccion de sus
necesidades. Es una herramienta eficaz para interactuar con los clientes brindando
asesoramiento adecuado para asegurar el uso correcto de un producto o de un

servicio.
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Ademas consiste en la gestion que realiza cada trabajador de una empresa que tiene
contacto con el cliente, para brindar asesoramiento y soluciones de calidad, lo cual
es una oportunidad para generar satisfaccion. El esfuerzo y el trabajo de todos los
empleados de una organizacion deben estar dirigidos en un mismo sentido, teniendo

como foco o como centro al cliente (Blanco, 2013).

Las empresas se deben caracterizar por el altisimo nivel en la calidad de los
servicios que entrega a los clientes que nos compran o contratan. La calidad de los
servicios depende de las actitudes de todo el personal de la empresa. El servicio es
la solucion de un problema o la satisfaccion de una necesidad. El personal en todos
los niveles y &reas debe ser consciente de que el éxito de las relaciones entre la
empresa y cada uno de los clientes depende de las actitudes y conductas que
observen en la atencién de las demandas de las personas que son o representan al
cliente, por lo tanto satisfacer, de conformidad con los requerimientos de cada
cliente, las distintas necesidades que tienen y por la que se nos contratd. La calidad
se logra a través de todo el proceso de compra, operacion y evaluacién de los
servicios que entregamos. El grado de satisfaccion que experimenta el cliente por
todas las acciones en las que consiste el mantenimiento en sus diferentes niveles y

alcances (Mateos, 2011).

La atencion al cliente es la forma en la que las personas de una compafiia
desempefian sus funciones independientemente del servicio que estén realizando.
Por tanto, mientras que en el servicio al cliente, influyen variables intimamente
ligadas con la tipologia de producto/servicio ofrecido, en la atencion al cliente es
cada persona quien decide como va a ofrecerla a sus consumidores. Depende de
cada uno ofrecer una buena o mala atencién, aqui la diferencia la marca tu

habilidad y tu voluntad (Diaz, 2014).
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Multiples estudios afirman que, segun los propios consumidores, una buena
atencion al usuario es un buen motivo para pagar un precio mayor por los productos
de una empresa y/o para tener una mejor opinion de ésta. Efectivamente, una buena
atencion al cliente es algo valorado por los usuarios y repercute en la valoracion
que estos hacen del producto en su conjunto, asi como en la imagen que tienen
respecto de la empresa. De hecho, se trata de uno de los aspectos clave a la hora de

determinar la imagen de marca y el prestigio de un negocio.

2.2.3.2.Procesos de Atencion al Cliente
Ldpez (2013) el proceso de atencion al cliente puede caracterizarse como el
conjunto de actividades relacionadas entre si que permite responder proceso de
atencion al cliente satisfactoriamente a las necesidades del cliente. La secuencia de
fases y comportamientos del proceso de atencidon al cliente se configura como uno

de los aspectos clave en la percepcion de la calidad de un servicio.

Un cliente entra en contacto con una organizacion proveedora, porque tiene
una necesidad que satisfacer. La importancia de esta necesidad es variable, al igual
que su naturaleza. Puede ser que el cliente necesite informacién sobre un producto,
hacer una compra, conocer qué pasos debe efectuar para realizar una gestion o
realizar una queja. Aportard una informacién, que exprese lo que desee en ese
momento, a partir de la cual se elaborard una repuesta que deberd ser lo mas
satisfactoria posible. Entre el planteamiento de la necesidad y la satisfaccion de la
misma, existe un proceso, que debe ser pilotado por el empleado de la entidad y que

constituye el proceso de atencion al cliente (Garcia, 2011).

Izquierdo (2018) indica que el proceso de atencion al cliente es el

conjunto de actividades que realizamos desde que recibimos el primer contacto de
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un usuario hasta que resolvemos su consulta y nos despedimos de él, ordenado

segun las distintas fases que atravesaremos a lo largo de todo el procedimiento.

Contacto.- Se trata de la primera de las fases, en la que ya entran en juego
muchos aspectos relevantes que pueden marcar el resto del proceso. Cuando una
persona contacta con un servicio de atencion a usuarios, lo hace con unas

expectativas que se pueden resumir en dos puntos:

— Espera ser tratado con cortesia y amabilidad, por una persona que le muestre
estar dispuesta a ayudarle.
— Espera resolver algun problema o duda que tenga en relacion a algin

producto o servicio que le estemos prestando.

Dado que estas son sus expectativas (y dicho sea de paso, son expectativas
muy legitimas), eso serd lo que el servicio deba ofrecerle. Un trato exquisito y
diligente es indispensable. Y no sélo eso: el usuario debera percibir desde el primer

instante que nuestro objetivo es solucionar sus problemas.

Escucha y obtencién de informacion: Una vez establecido el primer
contacto, debemos ponernos en marcha para solucionar el problema o la duda que
el cliente nos plantee. ;Y como vamos a hacerlo si no sabemos qué es lo que
necesita?. Escuchar al usuario es fundamental. Y no so6lo eso, sino que debemos
escucharlo de una forma activa. Nuestro cliente debe saber, no s6lo que estamos
percibiendo su mensaje de forma correcta, sino que tenemos la actitud idénea para
poder ayudarle. Y, por supuesto, su problema y sus necesidades deben quedar muy
claros, por lo que deberemos hacerle las preguntas precisas para aclarar cual es el

motivo de su consulta y qué necesita el usuario (Garcia, 2011).
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Resolucion del problema.- Una vez se ha establecido una conexidn positiva con
el cliente y conocemos su problema y sus necesidades, hay que ponerse manos a la
obra y solucionar la situacion. La forma de hacerlo dependera del tipo de negocio al
que nos dediquemos, de sus particularidades e incluso cuél sea el problema
concreto del cliente que debamos solucionar. No es lo mismo, por ejemplo, resolver
una consulta sencilla acerca de la garantia que ampara a un producto bésico, que
otra que trate de resolver un problema técnico en el que sea necesaria la
intervencion de un especialista. En todo caso, lo que serd necesario es contar con
una buena estructura y con las herramientas necesarias para que el servicio

funcione. Méas adelante entraremos en esta cuestion tan importante (Lopez, 2013).

Finalizacion y despedida.- Una vez solucionado el problema, se hace
necesario dejar una sensacion positiva en el cliente. Para lograrlo, de nuevo
deberemos hacer uso de la cortesia y la amabilidad, y confirmar que el problema ha
quedado resuelto a su satisfaccion. Dependiendo del tipo de servicio que se preste,
podra valorarse incluso la posibilidad de realizar una breve encuesta de
satisfaccion, lo que nos ayudara a evaluar si el servicio se estd ofreciendo de una
forma adecuada. Estas son las fases mas habituales en un proceso de atencion al
cliente. Como puedes suponer, el procedimiento que se siga no siempre sera
idéntico a este esquema, pero si coincidird en la mayor parte de las ocasiones

(Arenal, 2017, p. 76-78).

En todo caso, algo que debes tener en cuenta a la hora de ofrecer un buen
servicio de atencion al cliente es un aspecto del que ya hemos hablado, pero en el
que es necesario hacer hincapié: tener una buena organizacion y herramientas que
te ayuden en su gestion es fundamental. Por suerte, hoy en dia existen algunas

herramientas informaticas que pueden ayudarte.

74



2.2.3.3.Las Claves para Mejorar la Atencion al Cliente

La atencion al cliente es vital para la buena marcha de cualquier
organizacion. El cliente, que siempre ha de estar en el centro de nuestro
compromiso y accion, debe sentir que se le atiende de manera &gil, amable y
correcta y, sobre todo, que sus expectativas se vean superadas. Por consiguiente
Chamorro (2016) menciona que la atencion al cliente engloba a todos aquellos
procesos y departamentos que interactian con el cliente o consumidor. Sin
embargo, casi siempre se designa con este concepto al servicio o departamento que
se comunica directamente con los clientes, donde éstos pueden dirigirse para
ampliar informacion, solicitar algun servicio técnico, poner reclamaciones,

sugerencias, etc.

El cliente es lo primero.- Es una obviedad, pero casi deberia ser repetido como un
mantra por toda la organizacién, y especialmente por los trabajadores ligados al

servicio de atencion al cliente.

Escuchar, escuchar y escuchar.- Pacheco (2016) escuchar de manera activa
significa que el receptor se prepara para escuchar, se concentra en aquello que dice
el emisor y que esta listo para proporcionar respuestas. La escucha activa es, quiza,
el factor mas significativo para el éxito del proceso de atencion al cliente. Algunas

recomendaciones para trabajar la escucha activa en la atencion al cliente serian:

Trabajar la concentracion, evitando distracciones

— Escuchar hasta el final de la argumentacion del emisor.

— En el caso de tener que hacer preguntas para averiguar mas informacion,
deben formularse de manera que se transmita nuestro interés al cliente.

— No interrumpir al cliente mientras nos esta explicando su problema, queja o

peticion.
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— Reflexionar previamente sobre como vas a tratar de ayudar al cliente,
evitando dar soluciones prematuras poco pensadas.

— Ser empético, intentando entender las emociones del emisor, su problema,
sus necesidades y expectativas, sin desmerecer la problematica que plantee

y haciéndole sentir siempre nuestro interés.

Transmitir una imagen.- Sanchez, (2011) es importante transmitir una imagen

ligada a algunos valores como los siguientes:

— Confianza.

— Diligencia y profesionalidad

— Credibilidad.

— Amabilidad y simpatia.

— En comunicacion no s6lo es importante qué se dice, sino como se dice,
ademés de la comunicacion no verbal. Cémo nos comuniquemos y qué
pasos emprendamos para da respuesta al cliente, en cuanto tiempo y con qué
resultado seran las piedras angulares para alcanzar una imagen con los

valores descritos

Actuar.- Zapatero (2012) no consiste tan sélo en escuchar al cliente de manera
activa y cortés sino también en seguir el procedimiento para solventar el problema.
Es decir, tomar nota de su necesidad, incidencia o peticién y resolverla. Ademas,
esta actuacion debe ser:

— Agil.

— Simple, que no le complique la vida al cliente.

— Eficiente. Resolver el problema con el minimo volumen de recursos.
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Hacer que el servicio de atencion al cliente sea muy accesible.- Esto es tanto
para la accesibilidad de lugar o espacio como de tiempo. Acceder al servicio ha de
ser un proceso facil, mucho mejor si es multicanal (si el cliente puede llegar por
teléfono, correo electronico, de manera presencial, etc.) y con un horario de

atencion amplio.

Empoderar al departamento de atencion al cliente.- Darle autonomia, permitirle
tener margen de accion para solucionar los temas, con posibilidad de contar con
presupuesto y con capacidad, en definitiva, para adoptar acuerdos con el cliente. A
la vez, debe ser un equipo preparado, con muchos conocimientos sobre los

productos y servicios de la empresa (Pacheco, 2016).

Trabajar en equipo.- Todo el departamento de atencion al cliente ha de trabajar de
manera cohesionada y cooperativamente, con el objetivo comun de cumplir con las

expectativas del cliente (Sanchez, 2011).

Contar con un buen sistema de control de la calidad.- Contar con un buen
sistema de control de calidad que, entre otras cosas, pueda valorar la satisfaccion
del cliente con el servicio y dar feedback sobre posibilidades de mejora continua

(Zapatero, 2012).

Cumplir con todo lo que se promete.- De lo contrario tendremos clientes
frustrados que perjudicaran nuestra reputacion. En la actualidad el cliente tiene
muchas vias de transmitir su frustracion. De hecho, tiene tanta potencia su opinion
que actualmente, en la toma de decisiones de los clientes, el factor que méas peso
tiene es precisamente qué opinan sobre la empresa, producto o servicio otros
clientes. Portales como Tripadvisor son solo un ejemplo de este nuevo poder del

cliente.
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Contar con un departamento de atencion al cliente bien formado.- Un
departamento de atencion al cliente que haya sido muy bien reclutado, seleccionado
y motivado. Los trabajadores son nuestros clientes internos y, por lo tanto, su
satisfaccion también cuenta. Asi, la atencién al cliente no es un proceso facil. Exige
conocimientos, habilidades y actitudes concretas para ser gestionada de manera
eficiente y con calidad. Ademas, no se nos escapa que es un factor diferencial frente
a la competencia y que el cliente, actualmente, es poderoso y con su capacidad de

influencia puede mejorar o empeorar nuestra reputacion (Pacheco, 2016).

I1l. METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

3.1. Disefio de la Investigacion
El tipo de la investigacion en la presente investigacion fue descriptiva,
porque permitio 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, por
consiguiente Sabino (2017) indica que el objetivo de la investigacion descriptiva
consiste en llegar a conocer las situaciones, costumbres y actitudes predominantes a

través de la descripcion exacta de las actividades, objetos, procesos y personas.

El nivel de investigacion fue cuantitativo, porque examiné los datos de
manera cientifica, en forma numérica, generalmente con ayuda de las estadisticas.
Ademaés Sabino (2017) menciona que los simbolos numéricos que se utilizan para
la exposicién de los datos provienen de un calculo o medicion. Se pueden medir las

diferentes unidades, elementos o categorias identificables.
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El disefio que se aplicé en la investigacion fue no experimental, 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 investigacion no hay condiciones ni estimulos a
los cuales se expongan los sujetos del estudio. Los sujetos son observados en su
ambiente natural segun (Avila, 2016). También fue de corte transversal porque se
midio a la vez la prevalencia de la exposicion y del efecto en una muestra
poblacional en un solo momento temporal; es decir, este disefio permitio estimar la
magnitud y caracteristicas de las variables en un momento dado. Para ello se ha

seleccionado una muestra (Avila, 2016).

Donde:
M = Muestra conformada por los pacientes encuestados.
O = Observacion de las variables: Calidad de servicio y Atencion al

Cliente.

3.2.  Poblacion y Muestra
Las empresas en investigacion estan constituidas por los pacientes de la
clinica Torres S.A. en la ciudad de Talara afio 2018.

POBLACION:

La poblacion es desconocida en ambas variables, segin (Bustamante,
2011) se considera poblacion infinita. Se desconoce el nimero de pacientes al dia
que hacen uso del servicio de la clinica Torres S.A., por tanto, se considera que el

desarrollo de la recoleccion de informacion es en relacion a aplicacion estadistica.
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LA MUESTRA:

La muestra estuvo conformado por los pacientes y por la cual se
necesito de la formula estadisticas siendo los 68 pacientes a encuestar, asi mismo
Bustamante, (2011) precisa la tabla de valores estadisticos de confianza,

considerando la formula:

n==—3
Donde:
P = probabilidades de concurrencia: (0.50)
g= probabilidades de no concurrencia: (0.50)
e= Que equivale al 10% del margen de error (0.1)
Z= Que equivale al 90% al grado de confianza (1.645)
n= Factor valor por determinar
Entonces la muestra se determind de la siguiente manera:
. 1.645%x 0.50x 0.50
B 0.102
. 2.706025x 0.50x 0.50
0.01
. 0.67650625
0.01
n = 67.650625
n= 68 personas.
— Inclusién:

— Personas mayores de 18 afios
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— Personas menores de 17 aflos acompariado de un adulto

Exclusion:

— Personas que no hacen uso de la clinica Torres S.A.

— Menores de edad porque no pueden brindar informacion acerca del tema.

Nombres y ubicaciones de MYPE en estudio

4 Nimero de RUC

Tipo y Nimero de Documento de Identidad

20440936424

Ingrese el codigo que se muestra en |a imagen: F X H

]

Documento Nedonal de Identided ¥ Refrescar codigo
Nombre 6 Razon Social
N

Numero de RUC: 20440338424 - CLINICA TORRES 5.4
Tipo Contribuyente: SOCIEDAD ANONIMA
Nombre Comercial:
Fecha de Inscripcion: 17/08/13%% Fecha de Inicio de Actividades: 17/08/1593
Estado dal Contribuyente: ACTIVO
Condicion del Contribuyente: HABIDO
Direccion del Domicilio Fiscal: AV, A NRO, 38 200 PISQ PIURA - TALARA - PARITIAS
Sistema de Emisin de Comprobante:  MANUAL/COMPUTARIZADO Actividad de Comercio Exterior: SIN ACTIVIDAD
Sistema de Contabilidad: COMPUTARIZADC

Actividad(es) Economica(s):

Comprobantes de Pago c/aut. de

8610 - ACTIVIDADES DE HOSPITALES ¥

FACTURA v
impresion (F. 806 u 816):
Sistema de Emision Electronica: BOLETA PORTAL DESCE 09/01/2018 v
Emisor electronico desde: 03/01/2018
Comprobantes Electranicos: FACTURA {geste 03/01/2018)BOLETA (desd= 03/01/2018)
Afiliado al PLE desde: 01/01/2013
Padrones : NIKGUNO ¥
Infameién Hstrca Cmisaones Triusras Caniidad de Trsbajadors o Fresadares de Senico
Farrs Fites
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3.3. Definicion y operacionalizacion de las variables
Matriz de operacionalizacion de variables
Variable Definicion Dimensi Definicion Indicadores Items FUen | Njivel
Conceptual ones Operacional te
egun Pizzo a dimension de ¢La clinica le ha realizado
Segun P Lad d Lacl leh lizad
(2013) es el estrategias se Investigar |encuestas sobre la calidad de
habito medira con su servicio que ha'r,ecibido? _
desarrollado y |r_1d|ca(i|_or es: iLa comunicacion con el n_1ed|co
practicado por investigar, Comunicar | 9U€ !e atiende es fluida y sin
una organizacion comunicar, medir tapujos al momento de ser
ara interoretar la satisfaccion, atendida?
IzEs necesidgdes nan|os Medir la
ivas d y Estrate sistematicos, | satisfaccid | ¢Usted se siente satisfecho con
expectativas de : motivar al n atencion brindada por el medico?
susclientesy | 918 . Con el : -
personal. L.on e Maneio | cConsidera que el sistema que
ofrecerles, en método de sistemé{ico tiene la clinica para cada
consecuencia, un encuesta, y su especialidad sea la adecuada?
servicio instrumento el
accesible’ CL!eStl-O,narl-O en
adecuado, agil, aplicacion gllrecta Motivar al 3
flexible y personalizada, | personal |¢El personal que le atendid en la
. " con cotejo de clinica le motiva a seguir con su
Q) . .
2 oaporretclzjlr?gleséuﬂlr’o escala nominal. tratamiento?
s P fi l:;l 9 § Confiabili ¢ Los resultados de sus examenes o >
S | ycontiable, aun médicos brindados por la clinica e
& | bajo situaciones dad \ m| =
o 4 _ son confiables? Z | z
3 Imprevistas o La dimension de | accesipiji | ¢ informacion de los resultados =
= ante errores, de componentes se dad de su diagnostico ha tenido acceso
o | tal manera que el medira con su rapido y oportuno?
cliente se sienta indicador es: ¢ Las asistentes de los médicos de
comprendido, confiabilidad, | poeresty | 128 diferentes especialidades tienen
atendido y accesibilidad, P capacidad de respuesta a sus dudas
servido respuesta, y consultas?
personalmente, Compo seguridad, | seguridad g‘,Usted se siente seguro en las
dedicacié empatia, cortesia. instalaciones de la clinica Torres?
con dedicacion y nentes , - —
ficaci Con el método de .| ¢Usted tiene empatia por el
eticacia, y encuesta, y su Empatia ersonal de la clinica?
sorprendido con \ ! D L
mayor valor al instrumento el ¢El personal brinda seguridad a
esperado cuestionario en Cortesia través de cortesia, cordialidad y
perado, g aplicacion directa transmitir confianza a los
proporcionando y personalizada, pacientes?
€n consecuencia con cotejo de ¢El personal de la clinica Torres
mayores Ingresos escala nominal. . otorga una imagen de
menores costos Profesiona ionali i
y lismo profesionalismo, y competencia, la

para la
organizacion.

cual aporta un efecto de
tranquilidad y confianza?
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Variable Definicién Dimensi Deflnlt;lon Indicadores ltems Fuen Nivel
Conceptual ones Operacional te
. ¢La secretaria de la clinica brinda
La atencion al L2 dimension de | Contacto | UM trato exquisito al momento de
cliente es la a dimension de brindar informacién sobre las
forma en la que m%rgiigsggnsi especialidades que tiene?
las personas de nee Y |"Escuchay
s indicador es: s - .,
una compania contacto obtencion | ¢El médico que le atendio le
desempefian sus informacion ~de |escucha con atencion sobre su
funci .. " |informacio | enfermedad para luego brindarle la
_Tunciones resolucion. b > o
independienteme | proceso |  Fidelizacion. = In — |.r:_ormac(;(.3n (ijorrlec T,' T
que estén encuesta, y su del resolvio todos sus problemas sobre
. . ' ?
realizando. Por instrumento el problema §u enfermedad? _ .
tanto. mientras cuestionario en ¢El person_al _de la clinica atiende
: - i sus requerimientos y escucha sus
que en el servicio aplicacion directa| . .., k A
: ; Finalizacio | recomendaciones para fidelizarle
al cliente y personalizada, ¢
' ’ con cotejo de ny como paciente?
influyen . despedida
> : escala nominal.
e variables ¢Al momento de ser dado de alta el
=} intimamente personal es amable y carismatico? o >
S ligadas con la El cliente |¢;Al momento de ser atendidopor | & | 2
= tipologia de eslo |los medicos siente que le dan la I_En =
g producto/servicio primero |importancia necesaria? n (o
% ofrecido, en la La dimension de Escuchar, ¢Usted sient(_e,que le toman la
® atencién al claves se medira | oo char y debida atencion con respecto a la
cliente es cada con su indicador escuchar enfermedad que tiene en éste
- L pri momento?
persona quien €S. primero, ___momento e —
decide c6mo va a escuchar, Transmitir | ;Considera que la primera imagen
frecer| imagen, actuar, una de la clinica son sus
ofrece gda Sus equipo, cumplir. | imagen | colaboradores?
Dconsudm Id oresd Claves | Con el método de (Lasecretaria le escuchade
epenae de cada encuesta, y su Actuar | Manera cortés y activa para seguir
uno ofrecer una instrumento el con el procedimiento y asi resolver
buena o mala cuestionario en su problema?
atencion, aqui la aplicacién (_jirecta Trabaiar ¢Considera que al momento de
diferencia la y personalizada, on e uJi o | realizar una cirugia los médicos
marca tu con cotejo de U0 | trabajan en equipo?
habilidad y tu escala nominal. | Cumplir |;Los médicos demuestran
voluntad (Diaz, con todo lo | seguridad, son veraces y honestos
2014). que se |al momento de brindar un
promete | diagnostico?
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3.4. Técnicas e instrumentos de la recoleccion de datos

Para la recoleccion de la informacion se recurrio a la técnica de la
encuesta, por consiguiente Martinez (s.f.) define las encuestas son una serie de
preguntas estandarizadas que se le plantea a un grupo de individuos, ya sea cara a
cara, de forma telefonica, escrita o por Internet. Las encuestas sirven para entender
mejor las creencias, comportamientos y pensamientos del grupo de personas
entrevistadas. De esta forma, se elige a un nimero determinado de participantes,
gque Se supone que son representativos de toda la poblacion relevante para el
investigador. Utilizando como instrumento un cuestionario dirigido a los pacientes
de la clinica Torres S.A. en la ciudad de Talara afio 2018.

Para dichas encuestas se utilizo respuestas cerradas con alternativas Nunca,
A veces, Siempre, con el cual se midié las variables calidad de servicio y atencién
al cliente.

Para la confiabilidad del cuestionario fue validado por tres expertos
magister en Administracion, y para la fiabilidad fue validado por un magister en
Estadistica, el cual esta anexado, con el cual se obtuvo los resultados de la
investigacion y luego realizar el andlisis y discutir con los diferentes autores de la

investigacion, con las cuales se obtuvo las conclusiones.

3.5. Plan de analisis

Los datos fueron obtenidos mediante la aplicacién de las técnicas e
instrumentos, recurriendo a los informantes o fuentes los cuales fueron
incorporados o ingresados a los programas especiales de computo como MS Word,
MS Excel y el programa estadistico SPSS 21.0 para el procesamiento de datos, la
presentacion en tablas y graficas y el analisis estadistico, llegando a la conclusion

respecto a dichas MYPE en investigacion (Charqui, 2016).
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3.6. Matriz de Consistencia
Matriz de consistencia
Enunciado . ..
Titulo del Objetivo Objet,'\./os Variables Metodologia
General Especificos
Problema
TIPO DE )
. INVESTIGACION:
?) Identlflgar Descriptiva
as estr_ateglas NIVEL DE
de la calidad en INVESTIGACION:
eI/s«_arV|C|o en la Cuanti~tativa
g";'ca enTO”?: DISENO: No
- . experimental, corte
Ciudad ~ de Calidad de | (0 cversal
Talara afio 2018 | Servicio
¢Cuales b) Describir los Unidades
Caracteristi risr?(r:]i Iaasles Determinar Icomplggegtes del !ECOI’]O_mIC{i,S c_leolla
cas de la Earactgristi las principales a calldad en f :\r;l\<(e;'lczlgaC|on.
calidad de cas de I caracteristicas Sf,r VICIo _Ie_n a
servicio y : de la calidad |¢''Mca  forres
g calidad de . SA. en la
atencion al - de servicioy |
. servicio y Y ciudad de
cliente en atencion al atencion al Tal 50 2018
la clinica cliente en cliente en la alara ar_lo_ —
Torres SA.| o | clinica Torres c) Describir los POBLACION:
en la Tormes S A SA.enla |Procesos de Infl_nlta para las dos
ciudad de en Ia- . ciudad de att_3n0|on al variables. .
Talara afio | . Talaraafio | clienteenla MUESTRA: 68
2018 ciudad de 2018 clinica Torres Personas
Talara afio ' S.A.enla
2018? ciudad de
Talara afio 2018 Atencion al
d) Identificar cliente TECNICA:
las claves para Encuesta
mejorar la INSTRUMENTO:
atencion al Cuestionario
cliente en la
clinica Torres
S.A.enla
ciudad de

Talara afio 2018
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3.7.  Principios éticos

La presente investigacion se realizo de acuerdo al Codigo de Eticas version
001, (2016), con el cual se lleva a cabo respetando la normativa legal y los

principios éticos y son:

Justicia.- A los propietarios y colaboradores se tratd con equidad y justicia, no se
realiz6 comentarios maliciosos o fuera de lugar, para no causar inconvenientes,
ademés en la investigacion no se manipulo ni se cambié los datos adquiridos

durante la encuesta.

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

bibliogréficas de acuerdo a las Normas APA.

Consentimiento informado y expreso.- Se solicitd permiso a los propietarios de
las panaderias y pastelerias para realizar la presente investigacion, con la finalidad
que brinden la informacion adecuada y poder tener conclusiones especificas de

acuerdo a las variables en investigacion.
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IV. RESULTADOS

4.1. Resultado

a) ldentificar las estrategias de la calidad en el servicio en la clinica

Torres S.A. en la ciudad de Talara afo 2018

Tabla 1
Encuestas sobre la calidad de servicio
Categorias Cantidad Porcentaje
Nunca 13 19%
A veces 25 37%
Siempre 30 44%
Total 68 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes de clinica Torres
Elaboracion: Investigadora

Figura 1: Diagrama Circular que muestra los resultados de la
pregunta 1

Interpretacion:

En la Tabla 1, denominada “Encuestas sobre la calidad de servicio” se aprecia que
el 44% de clientes manifiesta que en la clinica siempre le han realizado encuestas
sobre la calidad de servicio que ha recibido; el 37% de clientes manifiesta que en la
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clinica a veces le han realizado encuestas sobre la calidad de servicio que ha
recibido y control; y el 19% de clinicas afirman que en la clinica nunca le han

realizado encuestas sobre la calidad de servicio que ha recibido.

Tabla 2
La comunicacion con el médico
Categorias Cantidad Porcentaje
Nunca 3 4%
A veces 18 27%
Siempre 47 69%
Total 68 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes de la clinica Torres
Elaboracion: Investigadora

Figura 2: Diagrama Circular que muestra los resultados de la
pregunta 2

Interpretacion:

En la Tabla 2, denominada “La comunicacion con el médico” se aprecia que el 69%
de clientes manifiesta que la comunicacion con el médico que le atiende siempre es
fluida y sin tapujos al momento de ser atendida; el 27% de clientes manifiesta que

la comunicacién con el médico que le atiende a veces es fluida y sin tapujos al
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momento de ser atendida; y el 04% de los clientes afirman que la comunicacion con

el médico que le atiende nunca es fluida y sin tapujos al momento de ser atendida.

Tabla 3
Usted se siente satisfecho
Categorias Cantidad Porcentaje
Nunca 23 34%
A veces 33 48%
Siempre 12 18%
Total 68 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes de clinica Torres
Elaboracion: Investigadora

Figura 3: Diagrama Circular que muestra los resultados de la
pregunta 3

Interpretacion:

En la Tabla 3, denominada “Usted se siente satisfecho” se aprecia que el 48% de
clientes manifiesta que a veces se siente satisfecho con atencion brindada por el
medico; el 34% de clientes manifiesta que nunca se siente satisfecho con atencion
brindada por el médico, y el 18% afirma que siempre se siente satisfecho con

atencion brindada por el médico.
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Tabla 4
El sistema que tiene la clinica

Categorias Cantidad Porcentaje
Nunca 41 60%
A veces 15 22%
Siempre 12 18%
Total 68 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes de la clinica Torres
Elaboracion: Investigadora

Figura 4: Diagrama Circular que muestra los resultados de la
pregunta 4

Interpretacion:

En la Tabla 4, denominada “El sistema que tiene la clinica” se aprecia que el 60%
de clientes manifiesta que el sistema que tiene la clinica para cada especialidad
nunca es la adecuada; el 22% de clientes manifiesta que el sistema que tiene la
clinica para cada especialidad a veces es la adecuada; y el 18% de clientes afirman

que el sistema que tiene la clinica para cada especialidad siempre es la adecuada.
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Tabla 5
Le motiva a seguir con su tratamiento

Categorias Cantidad Porcentaje
Nunca 48 70%
A veces 12 18%
Siempre 8 12%
Total 68 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes de la clinica Torres
Elaboracion: Investigadora

Figura 5: Diagrama Circular que muestra los resultados de la

pregunta 5
Interpretacion:
En la Tabla 5, denominada “Le motiva a seguir con su tratamiento” se aprecia que
el 70% de clientes manifiesta que el personal que le atendié en la clinica nunca le
motiva a seguir con su tratamiento; el 18% de clientes manifiesta que el personal
que le atendio en la clinica a veces le motiva a seguir con su tratamiento; y el 12%
de clientes afirman que el personal que le atendio en la clinica siempre le motiva a

seguir con su tratamiento.
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b) Describir los componentes de la calidad en el servicio en la clinica Torres

S.A. en la ciudad de Talara afio 2018.

Tabla 6
Sus examenes médicos
Categorias Cantidad Porcentaje
Nunca 4 6%
A veces 21 31%
Siempre 43 63%
Total 68 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes de la clinica Torres
Elaboracion: Investigadora

Figura 6: Diagrama Circular que muestra los resultados de la

pregunta 6
Interpretacion:
En la Tabla 6, denominada “Sus exdmenes meédicos” se aprecia que el 63% de
clientes manifiesta que los resultados de sus examenes médicos brindados por la
clinica siempre son confiables; el 31% de clientes manifiesta que los resultados de
sus exdmenes médicos brindados por la clinica a veces son confiables; y el 06% de
los clientes afirman que los resultados de sus exdmenes médicos brindados por la

clinica nunca son confiables.
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Tabla 7
La informacién de los resultados

Categorias Cantidad Porcentaje
Nunca 1 1%
A veces 63 93%
Siempre 4 6%
Total 68 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes de la clinica Torres
Elaboracion: Investigadora

Siempre
6%

Figura 7: Diagrama Circular que muestra los resultados de la
pregunta 7

Interpretacion:

En la Tabla 7, denominada “La informacion de los resultados” se aprecia que el
93% de clientes manifiesta que la informacion de los resultados de su diagnostico a
veces ha tenido acceso rapido y oportuno; el 6% de clientes manifiesta que la
informacidn de los resultados de su diagnostico siempre ha tenido acceso rapido y
oportuno, y el 1% de los clientes afirman que la informacién de los resultados de su

diagndstico nunca ha tenido acceso rapido y oportuno.
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Tabla 8
Tienen capacidad de respuesta

Categorias Cantidad Porcentaje
Nunca 15 22%
A veces 38 56%
Siempre 15 22%
Total 68 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes de la clinica Torres
Elaboracion: Investigadora

Figura 8: Diagrama Circular que muestra los resultados de la

pregunta 8
Interpretacion:
En la Tabla 8, denominada “Tienen capacidad de respuesta” se aprecia que el 56%
de clientes manifiesta que los asistentes de los médicos de las diferentes
especialidades a veces tienen capacidad de respuesta a sus dudas y consultas; el
22% de clientes manifiesta que los asistentes de los médicos de las diferentes
especialidades siempre tienen capacidad de respuesta a sus dudas y consultas; y el
22% de clientes afirman que los asistentes de los médicos de las diferentes

especialidades nunca tienen capacidad de respuesta a sus dudas y consultas.
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Tabla 9
Usted se siente seguro

Categorias Cantidad Porcentaje
Nunca 7 10%
A veces 2 3%
Siempre 59 87%
Total 68 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes de la clinica Torres
Elaboracion: Investigadora

A veces
3%

Figura 9: Diagrama Circular que muestra los resultados de la
pregunta 9

Interpretacion:

En la Tabla 9, denominada “Usted se siente seguro” se aprecia que el 87% de
clientes manifiesta que a veces se siente seguro en las instalaciones de la clinica
Torres; el 10% de clientes manifiesta que nunca se siente seguro en las
instalaciones de la clinica Torres; y el 3% de los clientes afirman que siempre se

siente seguro en las instalaciones de la clinica Torres.
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Tabla 10
Usted tiene empatia

Categorias Cantidad Porcentaje
Nunca 25 37%
A veces 4 6%
Siempre 39 57%
Total 68 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes de la clinica Torres
Elaboracion: Investigadora

A veces
6%

Figura 10: Diagrama Circular que muestra los resultados de la
pregunta 10

Interpretacion:

En la Tabla 10, denominada “Usted tiene empatia” se aprecia que el 57% de
clientes manifiesta que siempre tiene empatia por el personal de la clinica; el 37%
de clientes manifiestan que nunca tiene empatia por el personal de la clinica; y el

06% de los clientes afirman que a veces tiene empatia por el personal de la clinica.
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Tabla 11
El personal brinda seguridad

Categorias Cantidad Porcentaje
Nunca 7 10%
A veces 18 27%
Siempre 43 63%
Total 68 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes de la clinica Torres
Elaboracion: Investigadora

Figura 11: Diagrama Circular que muestra los resultados de la
pregunta 11

Interpretacion:

En la Tabla 11, denominada “El personal brinda seguridad” se aprecia que el 63%
de clientes manifiesta que el personal siempre brinda seguridad a través de cortesia,
cordialidad y transmitir confianza a los pacientes; el 27% de clientes manifiestan
que el personal a veces brinda seguridad a través de cortesia, cordialidad y
transmitir confianza a los pacientes; y el 10% de los clientes afirman que el
personal nunca brinda seguridad a través de cortesia, cordialidad y transmitir

confianza a los pacientes.
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Tabla 12
Imagen de profesionalismo, y competencia,

Categorias Cantidad Porcentaje
Nunca 9 13%
A veces 3 5%
Siempre 56 82%
Total 68 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes de la clinica Torres
Elaboracion: Investigadora

A veces
5%

Figura 12: Diagrama Circular que muestra los resultados de la
pregunta 12

Interpretacion:

En la Tabla 12, denominada “Imagen de profesionalismo, y competencia,” se
aprecia que el 82% de clientes manifiesta que el personal de la clinica Torres
siempre otorga una imagen de profesionalismo, y competencia, la cual aporta un
efecto de tranquilidad y confianza; el 13% de clientes manifiestan que el personal
de la clinica Torres nunca otorga una imagen de profesionalismo, y competencia, la
cual aporta un efecto de tranquilidad y confianza; y el 05% de los clientes afirman
que el personal de la clinica Torres a veces otorga una imagen de profesionalismo,

y competencia, la cual aporta un efecto de tranquilidad y confianza.
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c) Describir los procesos de atencion al cliente en la clinica Torres S.A.

en la ciudad de Talara afio 2018

Tabla 13
La secretaria de la clinica brinda un trato exquisito
Categorias Cantidad Porcentaje
Nunca 18 26%
A veces 31 46%
Siempre 19 28%
Total 68 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes de la clinica Torres
Elaboracion: Investigadora

Figura 13: Diagrama Circular que muestra los resultados de la
pregunta 13

Interpretacion:

En la Tabla 13, denominada “La secretaria de la clinica brinda un trato exquisito”

se aprecia que el 46% de clientes manifiesta que la secretaria de la clinica a veces

brinda un trato exquisito al momento de brindar informacion sobre las

especialidades que tiene; el 28% de clientes manifiestan que la secretaria de la

clinica a veces brinda un trato exquisito al momento de brindar informacion sobre

las especialidades que tiene, y 26% de los clientes afirman que la secretaria de la
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clinica nunca brinda un trato exquisito al momento de brindar informacion sobre las

especialidades que tiene.

Tabla 14
Le escucha con atencion
Categorias Cantidad Porcentaje
Nunca 43 63%
A veces 17 25%
Siempre 8 12%
Total 68 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes de la clinica Torres
Elaboracion: Investigadora

Figura 14: Diagrama Circular que muestra los resultados de la

pregunta 14
Interpretacion:
En la Tabla 14, denominada “Le escucha con atencidn” se aprecia que el 63% de
clientes manifiesta que el médico que le atendié nunca le escucha con atencion
sobre su enfermedad para luego brindarle la informacién correcta; el 25% de
clientes manifiestan que el médico que le atendié a veces le escucha con atencién
sobre su enfermedad para luego brindarle la informacion correcta; y el 12% de los
clientes afirma que el médico que le atendi6 siempre le escucha con atencidn sobre

su enfermedad para luego brindarle la informacion correcta.
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Tabla 15
Los médicos de la clinica Torres resolvio

Categorias Cantidad Porcentaje
Nunca 3 4%
A veces 53 78%
Siempre 12 18%
Total 68 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes de la clinica Torres
Elaboracion: Investigadora

Figura 15: Diagrama Circular que muestra los resultados de la
pregunta 15

Interpretacion:

En la Tabla 15, denominada “Los médicos de la clinica Torres resolvid” se aprecia
que el 78% de clientes manifiesta que los médicos de la clinica Torres a veces
resolvié todos sus problemas sobre su enfermedad; el 18% de clientes manifiestan
que los médicos de la clinica Torres siempre resolvié todos sus problemas sobre su
enfermedad; y el 04% de los clientes afirman que los médicos de la clinica Torres

nunca resolvio todos sus problemas sobre su enfermedad.
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Tabla 16
Atiende sus requerimientos

Categorias Cantidad Porcentaje
Nunca 57 84%
A veces 1 1%
Siempre 10 15%
Total 68 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes de la clinica Torres
Elaboracion: Investigadora

A veces
1%

Figura 16: Diagrama Circular que muestra los resultados de la
pregunta 16

Interpretacion:

En la Tabla 16, denominada “Atiende sus requerimientos” se aprecia que el 84% de
clientes manifiesta que el personal de la clinica nunca atiende sus requerimientos y
escucha sus recomendaciones para fidelizarle como paciente; el 15% de clientes
manifiestan que el personal de la clinica siempre atiende sus requerimientos y
escucha sus recomendaciones para fidelizarle como paciente; y el 01% de los
clientes afirman que el personal de la clinica a veces atiende sus requerimientos y

escucha sus recomendaciones para fidelizarle como paciente.
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Tabla 17
Amable y carismatico

Categorias Cantidad Porcentaje
Nunca 7 10%
A veces 51 75%
Siempre 10 15%
Total 68 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes de la clinica Torres
Elaboracion: Investigadora

Figura 17: Diagrama Circular que muestra los resultados de la

pregunta 17
Interpretacion:
En la Tabla 17, denominada “Amable y carismatico” se aprecia que el 75% de
clientes manifiesta que al momento de ser dado de alta el personal a veces es
amable y carismético; el 15% de clientes manifiestan que al momento de ser dado
de alta el personal siempre es amable y carismatico; y el 10% de los clientes
afirman que al momento de ser dado de alta el personal nunca es amable y

carismatico.
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d) ldentificar las claves para mejorar la atencion al cliente en la clinica

Torres S.A. en la ciudad de Talara afo 2018

Tabla 18
La importancia necesaria
Categorias Cantidad Porcentaje
Nunca 57 84%
A veces 2 3%
Siempre 9 13%
Total 68 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes de la clinica Torres
Elaboracion: Investigadora

Figura 18: Diagrama Circular que muestra los resultados de la
pregunta 18

Interpretacion:

En la Tabla 18, denominada “La importancia necesaria” se aprecia que el 84% de

clientes manifiesta que al momento de ser atendido por los médicos nunca siente

que le dan la importancia necesaria; el 13% de clientes manifiestan que al momento

de ser atendido por los médicos siempre siente que le dan la importancia necesaria;

y el 03% de clientes afirman que al momento de ser atendido por los médicos a

veces siente que le dan la importancia necesaria.
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Tabla 19
Usted siente que le toman la debida atencion

Categorias Cantidad Porcentaje
Nunca 18 27%
A veces 47 69%
Siempre 3 4%
Total 68 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes de la clinica Torres
Elaboracion: Investigadora

Siempre
4%

Figura 19: Diagrama Circular que muestra los resultados de la

pregunta 19
Interpretacion:
En la Tabla 19, denominada “Usted siente que le toman la debida atencion” se
aprecia que el 69% de clientes manifiesta que a veces siente que le toman la debida
atencion con respecto a la enfermedad que tiene en éste momento; el 27% de
clientes manifiestan que nunca siente que le toman la debida atencion con respecto
a la enfermedad que tiene en éste momento; y el 04% de los clientes afirman que
siempre siente que le toman la debida atencion con respecto a la enfermedad que

tiene en éste momento.
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Tabla 20
La primera imagen

Categorias Cantidad Porcentaje
Nunca 4 6%
A veces 16 23%
Siempre 48 71%
Total 68 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes de la clinica Torres
Elaboracion: Investigadora

Nunca

Figura 20: Diagrama Circular que muestra los resultados de la

pregunta 20
Interpretacion:
En la Tabla 20, denominada “La primera imagen” se aprecia que el 71% de clientes
manifiesta que la primera imagen de la clinica siempre son sus colaboradores; el
23% de clientes manifiestan que la primera imagen de la clinica a veces son sus
colaboradores; y el 6% de los clientes afirma que la primera imagen de la clinica

nunca son sus colaboradores.
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Tabla 21
La secretaria le escucha

Categorias Cantidad Porcentaje
Nunca 1 1%
A veces 27 40%
Siempre 40 59%
Total 68 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes de la clinica Torres
Elaboracion: Investigadora

Figura 21: Diagrama Circular que muestra los resultados de la

pregunta 21
Interpretacion:
En la Tabla 21, denominada “La secretaria le escucha” se aprecia que el 59% de
clientes manifiesta que la secretaria siempre le escucha de manera cortés y activa
para seguir con el procedimiento y asi resolver su problema; el 40% de clientes
manifiestan que la secretaria a veces le escucha de manera cortés y activa para
seguir con el procedimiento y asi resolver su problema; y el 01% de clientes
afirman que la secretaria nunca le escucha de manera cortés y activa para seguir con

el procedimiento y asi resolver su problema.
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Tabla 22
Los médicos trabajan en equipo

Categorias Cantidad Porcentaje
Nunca 0 0%
A veces 7 10%
Siempre 61 90%
Total 68 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes de la clinica Torres
Elaboracion: Investigadora

Nunca

Figura 22: Diagrama Circular que muestra los resultados de la
pregunta 22

Interpretacion:

En la Tabla 22, denominada “los médicos trabajan en equipo” se aprecia que el
90% de clientes manifiesta que al momento de realizar una cirugia los médicos
siempre trabajan en equipo; el 10% de clientes manifiestan que al momento de

realizar una cirugia los médicos a veces trabajan en equipo.
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Tabla 23
Los médicos demuestran seguridad

Categorias Cantidad Porcentaje
Nunca 1 2%
A veces 11 16%
Siempre 56 82%
Total 68 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes de la clinica Torres
Elaboracion: Investigadora

Figura 23: Diagrama Circular que muestra los resultados de la
pregunta 23

Interpretacion:

En la Tabla 23, denominada “Los médicos demuestran seguridad” se aprecia que el
82% de clientes manifiesta que los médicos siempre demuestran seguridad, son
veraces y honestos al momento de brindar un diagnostico; el 16% de clientes
manifiestan que los médicos a veces demuestran seguridad, son veraces y honestos
al momento de brindar un diagnostico; y el 2% de los clientes afirma que los

médicos nunca demuestran seguridad, son veraces y honestos al momento de

brindar un diagndstico.
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4.2.  Analisis de Resultados
En la Tabla 1, denominada “Encuestas sobre la calidad de servicio” se aprecia que
el 44% de clientes manifiesta que en la clinica siempre le han realizado encuestas
sobre la calidad de servicio que ha recibido; el 37% de clientes manifiesta que en la
clinica a veces le han realizado encuestas sobre la calidad de servicio que ha
recibido y control; y el 19% de clinicas afirman que en la clinica nunca le han
realizado encuestas sobre la calidad de servicio que ha recibido. Lo que indica que
casi la mayoria de clientes manifiesta que en la clinica siempre le han realizado
encuestas sobre la calidad de servicio que ha recibido. Estos resultados coinciden
con los obtenidos por (Castillo, 2018) donde concluyo que la informacion se
obtiene mediante distintas formas de investigacion, desde datos estadisticos y
encuestas, hasta saber interpretar las quejas de los clientes. Por consiguiente en la
clinica Torres siempre han realizado encuestas sobre la calidad de servicio que
brindan para ir mejorando y ser mas eficientes, por tanto estas conclusiones
coinciden con la investigacion. Estos resultados dan respuesta al  objetivo
especifico: Identificar las estrategias de la calidad en el servicio en la clinica Torres

S.A. en la ciudad de Talara afio 2018.

En la Tabla 2, denominada “La comunicacion con el medico” se aprecia que el 69%
de clientes manifiesta que la comunicacién con el médico que le atiende siempre es
fluida y sin tapujos al momento de ser atendida; el 27% de clientes manifiesta que
la comunicacion con el médico que le atiende a veces es fluida y sin tapujos al
momento de ser atendida; y el 04% de los clientes afirman que la comunicacion con
el medico que le atiende nunca es fluida y sin tapujos al momento de ser atendida.

Lo que indica que casi la mayoria de clientes manifiesta que la comunicacion con el
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médico que le atiende siempre es fluida y sin tapujos al momento de ser atendida.
Estos resultados contrasta con los obtenidos por (Redhead, 2015) donde concluyo
que tiene problemas de comunicacion 7,5%. Por otro lado, se debe mencionar a
(Vargas & Aldana, 2014), en cuya investigacion lograron concluir que la
comunicacion, deberia de ser fluida y sin tapujos, para obtener datos e informacion,
conocer los defectos y mejorar servicio. Este punto se vera ampliamente
desarrollado en otra seccidon, por tanto estas conclusiones coinciden con la
investigacion. Por consiguiente los médicos brindan una buena comunicacion a los
pacientes y siempre es fluida y sin tapujos al momento de ser atendida, con el cual
se sienten satisfechos con el servicio brindado. Estos resultados dan respuesta al
objetivo especifico: Identificar las estrategias de la calidad en el servicio en la

clinica Torres S.A. en la ciudad de Talara afio 2018.

En la Tabla 3, denominada “Usted se siente satisfecho” se aprecia que el 48% de
clientes manifiesta que a veces se siente satisfecho con atencion brindada por el
medico; el 34% de clientes manifiesta que nunca se siente satisfecho con atencién
brindada por el médico, y el 18% afirma que siempre se siente satisfecho con
atencion brindada por el médico. Lo que indica que casi la mayoria de clientes
manifiesta que a veces se siente satisfecho con atencion brindada por el médico.
Estos resultados coinciden con los obtenidos por (Vésquez, 2017) donde concluyo
que la satisfaccion al cliente durante su estadia en el hospedaje es satisfecho y
regularmente satisfecho con el servicio entregado, sin embargo falta mejorar la
calidad del servicio. Por otro lado, se debe mencionar a (Prieto, 2014), en cuya
investigacion lograron concluir que todas las organizaciones deben tener medios

para conocer la satisfaccion del cliente e intentar mejorarla en vistas a los datos
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conocidos y las capacidades y posibilidades de la organizacién, por tanto estas
conclusiones coinciden con la investigacion. Por consiguiente los clientes
manifiestan que a veces se siente satisfecho con atencion brindada por el médico, y
otras veces no ya que cuando les estan atendiendo ellos se entretienen con una
Ilamada u otro paciente. Estos resultados dan respuesta al objetivo especifico:
Identificar las estrategias de la calidad en el servicio en la clinica Torres S.A. en la

ciudad de Talara afio 2018.

En la Tabla 4, denominada “El sistema que tiene la clinica” se aprecia que el 60%
de clientes manifiesta que el sistema que tiene la clinica para cada especialidad
nunca es la adecuada; el 22% de clientes manifiesta que el sistema que tiene la
clinica para cada especialidad a veces es la adecuada; y el 18% de clientes afirman
que el sistema que tiene la clinica para cada especialidad siempre es la adecuada.
Lo que indica que casi la mayoria de clientes manifiesta que el sistema que tiene la
clinica para cada especialidad nunca es la adecuada. Estos resultados contrasta con
los obtenidos por (Castillo, 2018), donde concluyo que asegurar una aproximacion
balanceada satisfaciendo a los clientes y otras partes interesadas (como
propietarios, empleados, proveedores, financieros, comunidades locales y la
sociedad como un todo). Por consiguiente los clientes manifiesta que el sistema que
tiene la clinica para cada especialidad nunca es la adecuada, ya que le falta
modernizarse y adquirir tecnologia innovada. Estos resultados dan respuesta al
objetivo especifico: Identificar las estrategias de la calidad en el servicio en la

clinica Torres S.A. en la ciudad de Talara afio 2018.
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En la Tabla 5, denominada “Le motiva a seguir con su tratamiento” se aprecia que
el 70% de clientes manifiesta que el personal que le atendié en la clinica nunca le
motiva a seguir con su tratamiento; el 18% de clientes manifiesta que el personal
que le atendio en la clinica a veces le motiva a seguir con su tratamiento; y el 12%
de clientes afirman que el personal que le atendio6 en la clinica siempre le motiva a
seguir con su tratamiento. Lo que indica que casi la mayoria de clientes manifiesta
que el personal que le atendié en la clinica nunca le motiva a seguir con su
tratamiento. Estos resultados coinciden con los obtenidos por (Gomez, 2018) donde
concluyo que donde el interés sincero motiva al cliente a realizar la compra de
productos, escuchar al cliente permite atender a sus necesidades para brindar asi
una buena y adecuada atencion y rapidez en el servicio, aplicando empatia,
ofertando productos mas atractivos y de mejor calidad que el de la competencia.
Por otro lado, se debe mencionar a (Vargas & Aldana, 2014), en cuya investigacion
lograron concluir que Si hay motivacion en los miembros de la organizacion, se
esforzardan por mejorar sus resultados e integrarse en la organizacion. Este
compromiso acercara al personal a los objetivos de la organizacion y por lo tanto la
calidad de servicio mejorara, por tanto estas conclusiones contrasta con la
investigaciéon. Por consiguiente los clientes manifiesta que el personal que le
atendié en la clinica nunca le motiva a seguir con su tratamiento, ya que ellos
prestan poca atencion a sus problemas. Estos resultados dan respuesta al objetivo
especifico: Identificar las estrategias de la calidad en el servicio en la clinica Torres

S.A. en la ciudad de Talara afio 2018.

En la Tabla 6, denominada “Sus examenes médicos” se aprecia que el 63% de
clientes manifiesta que los resultados de sus examenes médicos brindados por la

clinica siempre son confiables; el 31% de clientes manifiesta que los resultados de
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sus exdmenes medicos brindados por la clinica a veces son confiables; y el 06% de
los clientes afirman que los resultados de sus exdmenes médicos brindados por la
clinica nunca son confiables. Lo que indica que casi la mayoria de clientes
manifiesta que los resultados de sus examenes médicos brindados por la clinica
siempre son confiables. Estos resultados coinciden con los obtenidos por (Vésquez,
2017) donde concluyo que el 80% consideran que los empleados son confiables.
Por otro lado, se debe mencionar a (Ramirez, 2010), en cuya investigacion lograron
concluir que la capacidad de ofrecer el servicio de manera segura, exacta y
consistente. La confiabilidad significa realizar bien el servicio desde la primera vez,
por tanto estas conclusiones coincide con la investigacion. Por consiguiente los
clientes manifiesta que los resultados de sus examenes médicos brindados por la
clinica siempre son confiables, ya que no han tenido inobedientes al momento del
diagndstico de la enfermedad. Estos resultados dan respuesta al  objetivo
especifico: Describir los componentes de la calidad en el servicio en la clinica

Torres S.A. en la ciudad de Talara afio 2018.

En la Tabla 7, denominada “La informacion de los resultados” se aprecia que el
93% de clientes manifiesta que la informacion de los resultados de su diagnéstico a
veces ha tenido acceso rapido y oportuno; el 6% de clientes manifiesta que la
informacion de los resultados de su diagndéstico siempre ha tenido acceso rapido y
oportuno, y el 1% de los clientes afirman que la informacion de los resultados de su
diagnostico nunca ha tenido acceso rapido y oportuno. Lo que indica que casi el
total de clientes manifiesta que la informacion de los resultados de su diagnostico a

veces ha tenido acceso rapido y oportuno. Estos resultados coinciden con los
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obtenidos por (Garis, 2016) donde concluyo que las clinicas deben adaptarse a los
nuevos paradigmas del mercado, al igual que los hoteles, donde se encuentra un
paciente mucho mas informado, con acceso &gil y rapido a la informacién y que
previamente puede elegir el lugar, ver las instalaciones y hasta compartir las
vivencias y experiencias de otros pacientes. Por otro lado, se debe mencionar a
(Farratell, 2014), en cuya investigacion lograron concluir que Las empresas de
servicios especialmente deben facilitar que los clientes contacten con ellas y puedan
recibir un servicio rapido, por tanto estas conclusiones coincide con la
investigacion. Por consiguiente los clientes manifiesta que la informacion de los
resultados de su diagndstico a veces ha tenido acceso réapido y oportuno, al
momento que ha solicitado le brinde esa informacion. Estos resultados dan
respuesta al objetivo especifico: Describir los componentes de la calidad en el

servicio en la clinica Torres S.A. en la ciudad de Talara afio 2018.

En la Tabla 8, denominada “Tienen capacidad de respuesta” se aprecia que el 56%
de clientes manifiesta que los asistentes de los médicos de las diferentes
especialidades a veces tienen capacidad de respuesta a sus dudas y consultas; el
22% de clientes manifiesta que los asistentes de los médicos de las diferentes
especialidades siempre tienen capacidad de respuesta a sus dudas y consultas; y el
22% de clientes afirman que los asistentes de los médicos de las diferentes
especialidades nunca tienen capacidad de respuesta a sus dudas y consultas. Lo que
indica que casi mayoria de clientes manifiesta que los asistentes de los médicos de
las diferentes especialidades a veces tienen capacidad de respuesta a sus dudas y
consultas. Estos resultados coinciden con los obtenidos por (Tinoco, 2016) donde

concluyo que en el servicio de consulta externa de la especialidad de Pediatria se
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observo la mayor tasa de insatisfaccion y en cuanto a las dimensiones se encontr6
que la capacidad de respuesta fue la que generd mayor insatisfaccién mientras que
la empatia y seguridad fueron las de mayor satisfaccion, se debe mencionar a
(Cuatrecasas, 2011), en cuya investigacion lograron concluir que disposicion de
ayudar a los clientes y proveerlos de un servicio rapido y oportuno. Nuestros
clientes no tienen por qué rogarnos para ser atendidos, ni para que sus dificultades o
problemas sean solucionados, debemos estar al tanto de las dificultades, para estar
un paso adelante de ellas y una buena forma de hacerlo es retroalimentandonos con
las observaciones nuestros clientes, por tanto estas conclusiones coinciden con la
investigacion. Por consiguiente los clientes manifiesta que los asistentes de los
médicos de las diferentes especialidades a veces tienen capacidad de respuesta a sus
dudas y consultas, ya que ellos no son los encargados de brindar informacion sobre
los diagndsticos de los pacientes. Estos resultados dan respuesta al objetivo
especifico: Describir los componentes de la calidad en el servicio en la clinica

Torres S.A. en la ciudad de Talara afio 2018.

En la Tabla 9, denominada “Usted se siente seguro” se aprecia que el 87% de
clientes manifiesta que a veces se siente seguro en las instalaciones de la clinica
Torres; el 10% de clientes manifiesta que nunca se siente seguro en las
instalaciones de la clinica Torres; y el 3% de los clientes afirman que siempre se
siente seguro en las instalaciones de la clinica Torres. Lo que indica que casi la
mayoria de clientes manifiesta que a veces se siente seguro en las instalaciones de
la clinica Torres. Estos resultados coinciden con los obtenidos por (Moreno, 2018)

concluye que el 70% de los clientes se sienten seguros dentro de las instalaciones
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de la veterinaria, se debe mencionar a (Ramirez, 2010), en cuya investigacion
lograron concluir que los consumidores deben percibir que los servicios que se le
prestan carecen de riesgos, que no existen dudas sobre las prestaciones. Por lo tanto
solo esta bien cubierta cuando podemos decir que brindamos al cliente cero riesgos,
cero peligros y cero dudas en el servicio, por tanto estas conclusiones coinciden con
la investigacion. Por consiguiente los clientes manifiesta que a veces se siente
seguro en las instalaciones de la clinica Torres, ya que le falta algunos detalles
sobre seguridad, ademéas muchas veces hay muchos pacientes. Estos resultados dan
respuesta al objetivo especifico: Describir los componentes de la calidad en el

servicio en la clinica Torres S.A. en la ciudad de Talara afio 2018.

En la Tabla 10, denominada “Usted tiene empatia” se aprecia que el 57% de
clientes manifiesta que siempre tiene empatia por el personal de la clinica; el 37%
de clientes manifiestan que nunca tiene empatia por el personal de la clinica; y el
06% de los clientes afirman que a veces tiene empatia por el personal de la clinica.
Lo que indica que casi la mayoria de clientes manifiesta que siempre tiene empatia
por el personal de la clinica. Estos resultados coinciden con los obtenidos por
(Alburqueque, 2017) donde concluyo que el 85% de clientes considera que a veces
tiene empatia por el personal de la empresa de transporte, se debe mencionar a
(Farratell, 2014), en cuya investigacion lograron concluir que quiere decir ponerse
en la situacion del cliente, en su lugar para saber como se siente, por tanto estas
conclusiones coinciden con la investigacion. Por consiguiente los clientes
manifiesta que siempre tiene empatia por el personal de la clinica, ya que brindan

confianza. Estos resultados dan respuesta al objetivo especifico: Describir los
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componentes de la calidad en el servicio en la clinica Torres S.A. en la ciudad de

Talara afio 2018.

En la Tabla 11, denominada “El personal brinda seguridad” se aprecia que el 63%
de clientes manifiesta que el personal siempre brinda seguridad a través de cortesia,
cordialidad y transmitir confianza a los pacientes; el 27% de clientes manifiestan
que el personal a veces brinda seguridad a través de cortesia, cordialidad y
transmitir confianza a los pacientes; y el 10% de los clientes afirman que el
personal nunca brinda seguridad a través de cortesia, cordialidad y transmitir
confianza a los pacientes. Lo que indica que casi la mayoria de clientes manifiesta
que el personal siempre brinda seguridad a través de cortesia, cordialidad y
transmitir confianza a los pacientes. Estos resultados coinciden con los obtenidos
por (Aldana, 2017) donde concluyo que el personal brinda seguridad a trapes de
cortesia, cordialidad y transmitir confianza al cliente, se debe mencionar a (L6pez,
2011), en cuya investigacion lograron concluir que atencidn, simpatia, respeto y
amabilidad del personal, como dicen por ahi, la educacion y las buenas maneras no
pelean con nadie. Es més fécil cautivar a nuestros clientes si les damos un excelente
trato y brindamos una gran atencion, por tanto estas conclusiones coinciden con la
investigacion. Por consiguiente los clientes manifiesta que el personal siempre
brinda seguridad a través de cortesia, cordialidad y transmitir confianza a los
pacientes, al momento de brindarle sus servicios. Estos resultados dan respuesta al
objetivo especifico: Describir los componentes de la calidad en el servicio en la

clinica Torres S.A. en la ciudad de Talara afio 2018.
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En la Tabla 12, denominada “Imagen de profesionalismo, y competencia,” se
aprecia que el 82% de clientes manifiesta que el personal de la clinica Torres
siempre otorga una imagen de profesionalismo, y competencia, la cual aporta un
efecto de tranquilidad y confianza; el 13% de clientes manifiestan que el personal
de la clinica Torres nunca otorga una imagen de profesionalismo, y competencia, la
cual aporta un efecto de tranquilidad y confianza; y el 05% de los clientes afirman
que el personal de la clinica Torres a veces otorga una imagen de profesionalismo,
y competencia, la cual aporta un efecto de tranquilidad y confianza. Lo que indica
que casi la mayoria de clientes manifiesta que el personal de la clinica Torres
siempre otorga una imagen de profesionalismo, y competencia, la cual aporta un
efecto de tranquilidad y confianza. Estos resultados coinciden con los obtenidos por
(Gomez, 2018) donde concluyo que esta préctica nos otorga una imagen de
profesionalismo, y competencia, la cual aporta un efecto de tranquilidad y
confianza en el cliente, se debe mencionar a (Ramirez, 2010), en cuya investigacion
lograron concluir que posesion de las destrezas necesarias y conocimiento de la
ejecucion del servicio, de parte de todos los miembros de la organizacion, recuerda
que no solo las personas que se encuentran en el Frontline hacen el servicio, por
tanto estas conclusiones coinciden con la investigacion. Por consiguiente los
clientes manifiesta que el personal de la clinica Torres siempre otorga una imagen
de profesionalismo, y competencia, la cual aporta un efecto de tranquilidad y
confianza. Estos resultados dan respuesta al objetivo especifico: Describir los
componentes de la calidad en el servicio en la clinica Torres S.A. en la ciudad de
Talara afio 2018.

En la Tabla 13, denominada “La secretaria de la clinica brinda un trato exquisito”

se aprecia que el 46% de clientes manifiesta que la secretaria de la clinica a veces
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brinda un trato exquisito al momento de brindar informacién sobre las
especialidades que tiene; el 28% de clientes manifiestan que la secretaria de la
clinica a veces brinda un trato exquisito al momento de brindar informacion sobre
las especialidades que tiene, y 26% de los clientes afirman que la secretaria de la
clinica nunca brinda un trato exquisito al momento de brindar informacion sobre las
especialidades que tiene. Lo que indica que casi la mayoria de clientes manifiesta
que la secretaria de la clinica a veces brinda un trato exquisito al momento de
brindar informacion sobre las especialidades que tiene. Estos resultados no
coinciden con los obtenidos por (lzquierdo, 2018) donde concluyo que dado que
estas son sus expectativas (y dicho sea de paso, son expectativas muy legitimas),
eso sera lo que el servicio deba ofrecerle. Un trato exquisito y diligente es
indispensable. Y no solo eso: el usuario debera percibir desde el primer instante que
nuestro objetivo es solucionar sus problemas. Por consiguiente los clientes
manifiesta que la secretaria de la clinica a veces brinda un trato exquisito al
momento de brindar informacién sobre las especialidades que tiene, el trato es
exquisito con la finalidad de fidelizar a sus clientes. Estos resultados dan respuesta
al objetivo especifico: Describir los procesos de atencion al cliente en la clinica

Torres S.A. en la ciudad de Talara afio 2018.

En la Tabla 14, denominada “Le escucha con atencién” se aprecia que el 63% de
clientes manifiesta que el médico que le atendié nunca le escucha con atencion
sobre su enfermedad para luego brindarle la informacion correcta; el 25% de
clientes manifiestan que el médico que le atendié a veces le escucha con atencion
sobre su enfermedad para luego brindarle la informacion correcta; y el 12% de los

clientes afirma que el médico que le atendié siempre le escucha con atencién sobre
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su enfermedad para luego brindarle la informacién correcta. Lo que indica que casi
la mayoria de clientes manifiesta que el médico que le atendio nunca le escucha con
atencion sobre su enfermedad para luego brindarle la informacion correcta. Estos
resultados contrasta con los obtenidos por (Garis, 2016) donde concluyo que tanto
la capacitacion al personal como la manera en que se brinda la informacién al
paciente son fundamentales para lograr los estdndares de calidad deseados, se debe
mencionar (Garcia, 2011) en cuya investigacién por supuesto, su problema y sus
necesidades deben quedar muy claros, por lo que deberemos hacerle las preguntas
precisas para aclarar cudl es el motivo de su consulta y qué necesita el usuario, por
tanto estas conclusiones contrasta con la investigacion. Por consiguiente los clientes
manifiesta que el médico que le atendié nunca le escucha con atencion sobre su
enfermedad para luego brindarle la informacién correcta, ya que siempre
interrumpe una llamada por teléfono o simplemente hay emergencia de pasajeros.
Estos resultados dan respuesta al objetivo especifico: Describir los procesos de

atencion al cliente en la clinica Torres S.A. en la ciudad de Talara afio 2018.

En la Tabla 15, denominada “Los médicos de la clinica Torres resolvi6” se aprecia
que el 78% de clientes manifiesta que los médicos de la clinica Torres a veces
resolvié todos sus problemas sobre su enfermedad; el 18% de clientes manifiestan
que los médicos de la clinica Torres siempre resolvié todos sus problemas sobre su
enfermedad; y el 04% de los clientes afirman que los médicos de la clinica Torres
nunca resolvié todos sus problemas sobre su enfermedad. Lo que indica que casi la
mayoria de clientes manifiesta que los médicos de la clinica Torres a veces resolvio
todos sus problemas sobre su enfermedad. Estos resultados contrasta con los

obtenidos por (Sanchez, 2015) donde concluyo que el grado de satisfaccion del
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paciente, observando que aquellos usuarios que referian no solucion a su problema
por el cual solicitaron atencion la proporcion de la mala calidad fue en més de la
mitad, se debe mencionar (Lopez, 2013) en cuya investigaciéon lograron concluir
una vez se ha establecido una conexién positiva con el cliente y conocemos su
problema y sus necesidades, hay que ponerse manos a la obra y solucionar la
situacion. La forma de hacerlo dependera del tipo de negocio al que nos
dediquemos, de sus particularidades e incluso cuél sea el problema concreto del
cliente que debamos solucionar, por tanto estas conclusiones coinciden con la
investigacion. Por consiguiente los clientes manifiesta que los médicos de la clinica
Torres a veces resolvio todos sus problemas sobre su enfermedad. Estos resultados
dan respuesta al objetivo especifico: Describir los procesos de atencion al cliente

en la clinica Torres S.A. en la ciudad de Talara afio 2018.

En la Tabla 16, denominada “Atiende sus requerimientos” se aprecia que el 84% de
clientes manifiesta que el personal de la clinica nunca atiende sus requerimientos y
escucha sus recomendaciones para fidelizarle como paciente; el 15% de clientes
manifiestan que el personal de la clinica siempre atiende sus requerimientos y
escucha sus recomendaciones para fidelizarle como paciente; y el 01% de los
clientes afirman que el personal de la clinica a veces atiende sus requerimientos y
escucha sus recomendaciones para fidelizarle como paciente. Lo que indica que
casi la mayoria de clientes manifiesta que el personal de la clinica nunca atiende sus
requerimientos y escucha sus recomendaciones para fidelizarle como paciente.
Estos resultados contrasta con los obtenidos por (Camacho, 2017) donde concluyo
que la empresa hipermercados TOTTUS se basan en la basqueda de la satisfaccion

del cliente para lo cual se desarrolla una cultura de servicio que permite fidelizar a
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los clientes atendiendo sus requerimientos y escuchando sus recomendaciones
poniendo como factor principal la satisfaccion del cliente, se debe mencionar
(Arenal, 2017) en cuya investigacion lograron concluir que una vez solucionado el
problema, se hace necesario dejar una sensacion positiva en el cliente. Para
lograrlo, de nuevo deberemos hacer uso de la cortesia y la amabilidad, y confirmar
que el problema ha quedado resuelto a su satisfaccién, por tanto estas conclusiones
contrastan con la investigacion. Por consiguiente los clientes manifiesta que el
personal de la clinica nunca atiende sus requerimientos y escucha sus
recomendaciones para fidelizarle como paciente, aun le falta las ganas de brindar
un buen servicio. Estos resultados dan respuesta al objetivo especifico: Describir
los procesos de atencion al cliente en la clinica Torres S.A. en la ciudad de Talara

ano 2018.

En la Tabla 17, denominada “Amable y carisméatico” se aprecia que el 75% de
clientes manifiesta que al momento de ser dado de alta el personal a veces es
amable y carismético; el 15% de clientes manifiestan que al momento de ser dado
de alta el personal siempre es amable y carismatico; y el 10% de los clientes
afirman que al momento de ser dado de alta el personal nunca es amable y
carismatico. Lo que indica que casi la mayoria de clientes manifiesta que al
momento de ser dado de alta el personal a veces es amable y carismético. Estos
resultados coinciden con los obtenidos por (Arenal, 2017) donde concluyo que en
todo caso, algo que debes tener en cuenta a la hora de ofrecer un buen servicio de
atencion al cliente es un aspecto del que ya hemos hablado, pero en el que es
necesario hacer hincapié: tener una buena organizacién y herramientas que te

ayuden en su gestion es fundamental. Por suerte, hoy en dia existen algunas
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herramientas informaticas que pueden ayudarte. Por consiguiente los clientes
manifiesta que al momento de ser dado de alta el personal a veces es amable y
carismatico. Estos resultados dan respuesta al objetivo especifico: Describir los
procesos de atencion al cliente en la clinica Torres S.A. en la ciudad de Talara afio
2018.

En la Tabla 18, denominada “La importancia necesaria” se aprecia que el 84% de
clientes manifiesta que al momento de ser atendido por los médicos nunca siente
que le dan la importancia necesaria; el 13% de clientes manifiestan que al momento
de ser atendido por los médicos siempre siente que le dan la importancia necesaria;
y el 03% de clientes afirman que al momento de ser atendido por los médicos a
veces siente que le dan la importancia necesaria. Lo que indica que casi el total de
clientes manifiesta que al momento de ser atendido por los médicos nunca siente
que le dan la importancia necesaria. Estos resultados contrasta con los obtenidos
por (Chumacero, 2018) donde concluyo que transmitir la mayoria de los clientes
manifiestan que encuentran amabilidad en la atencion, con respecto al Actuar la
mayor parte de los clientes son recibidos por un trabajador, con respecto al
Empoderar la mayoria de los clientes cierran su compra que satisface su necesidad,
se debe mencionar (Chamorro, 2016) en cuya investigacion lograron concluir que
es una obviedad, pero casi deberia ser repetido como un mantra por toda la
organizacion, y especialmente por los trabajadores ligados al servicio de atencion al
cliente, por tanto estas conclusiones contrastan con la investigacion. Por
consiguiente los clientes manifiesta que al momento de ser atendido por los
médicos nunca siente que le dan la importancia necesaria. Estos resultados dan
respuesta al objetivo especifico: Identificar las claves para mejorar la atencion al

cliente en la clinica Torres S.A. en la ciudad de Talara afio 2018.
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En la Tabla 19, denominada “Usted siente que le toman la debida atencion” se
aprecia que el 69% de clientes manifiesta que a veces siente que le toman la debida
atencion con respecto a la enfermedad que tiene en éste momento; el 27% de
clientes manifiestan que nunca siente que le toman la debida atencion con respecto
a la enfermedad que tiene en éste momento; y el 04% de los clientes afirman que
siempre siente que le toman la debida atencion con respecto a la enfermedad que
tiene en éste momento. Lo que indica que casi la mayoria de clientes manifiesta que
a veces siente que le toman la debida atencidn con respecto a la enfermedad que
tiene en éste momento. Estos resultados coinciden con los obtenidos por (Maggi,
2018) donde concluyo que la percepcion de los usuarios y pacientes tiene un alto
grado de importancia; ya que, esta variable es la que catapultard o perjudicara la
imagen de un hospital dentro del mercado. La primera imagen de un hospital o
empresa son sus colaboradores, la accion de los trabajadores es lo que producird
que los usuarios puedan generar comentarios positivos sobre la institucion de salud,
se debe mencionar (Pacheco, 2016) en cuya investigacion lograron concluir que
escuchar de manera activa significa que el receptor se prepara para escuchar, se
concentra en aquello que dice el emisor y que estd listo para proporcionar
respuestas. La escucha activa es, quiza, el factor més significativo para el éxito del
proceso de atencion al cliente, por tanto estas conclusiones coinciden con la
investigacion. Por consiguiente los clientes manifiesta que a veces siente que le
toman la debida atencion con respecto a la enfermedad que tiene en éste momento.
Estos resultados dan respuesta al objetivo especifico: Identificar las claves para
mejorar la atencion al cliente en la clinica Torres S.A. en la ciudad de Talara afio

2018.
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En la Tabla 20, denominada “La primera imagen” se aprecia que el 71% de clientes
manifiesta que la primera imagen de la clinica siempre son sus colaboradores; el
23% de clientes manifiestan que la primera imagen de la clinica a veces son sus
colaboradores; y el 6% de los clientes afirma que la primera imagen de la clinica
nunca son sus colaboradores. Lo que indica que casi el total de clientes manifiesta
que la primera imagen de la clinica siempre son sus colaboradores. Estos resultados
coinciden con los obtenidos por (Sanchez, 2011) en cuya investigacion lograron
concluir que es importante transmitir una imagen ligada a algunos valores, por tanto
estas conclusiones coinciden con la investigacién. Estas denominaciones beneficio;
procedimiento que mejora la calidad; satisfaccién y motivacion de comprar, por
consiguiente los clientes manifiesta que la primera imagen de la clinica siempre son
sus colaboradores, cumplen con el objetivo especifico: Estos resultados dan
respuesta al objetivo especifico: Identificar las claves para mejorar la atencion al

cliente en la clinica Torres S.A. en la ciudad de Talara afio 2018.

En la Tabla 21, denominada “La secretaria le escucha” se aprecia que el 59% de
clientes manifiesta que la secretaria siempre le escucha de manera cortés y activa
para seguir con el procedimiento y asi resolver su problema; el 40% de clientes
manifiestan que la secretaria a veces le escucha de manera cortés y activa para
seguir con el procedimiento y asi resolver su problema; y el 01% de clientes
afirman que la secretaria nunca le escucha de manera cortés y activa para seguir con
el procedimiento y asi resolver su problema. Lo que indica que casi el total de
clientes manifiesta que la secretaria siempre le escucha de manera cortés y activa
para seguir con el procedimiento y asi resolver su problema. Estos resultados

coinciden con los obtenidos por (Zapatero, 2012) donde concluyo que no consiste
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tan sélo en escuchar al cliente de manera activa y cortés sino también en seguir el
procedimiento para solventar el problema. Es decir, tomar nota de su necesidad,
incidencia o peticion y resolverla. Por consiguiente los clientes manifiesta que la
secretaria siempre le escucha de manera cortés y activa para seguir con el
procedimiento y asi resolver su problema. Estos resultados dan respuesta al
objetivo especifico: Identificar las claves para mejorar la atencion al cliente en la

clinica Torres S.A. en la ciudad de Talara afio 2018.

En la Tabla 22, denominada “los médicos trabajan en equipo” se aprecia que el
90% de clientes manifiesta que al momento de realizar una cirugia los médicos
siempre trabajan en equipo; el 10% de clientes manifiestan que al momento de
realizar una cirugia los médicos a veces trabajan en equipo. Lo que indica que casi
la mayoria de clientes manifiesta que al momento de realizar una cirugia los
médicos siempre trabajan en equipo. Estos resultados coinciden con los obtenidos
por (Avila, 2016) donde concluyo que estadistica, el 35% del total de encuestados
indicd que si bien es cierto los equipos, satisfaccién, se debe mencionar (Sanchez,
2011) en cuya investigacion lograron concluir que todo el departamento de atencién
al cliente ha de trabajar de manera cohesionada y cooperativamente, con el objetivo
comun de cumplir con las expectativas del cliente, por tanto estas conclusiones
coinciden con la investigacion. Por consiguiente los clientes manifiesta que al
momento de realizar una cirugia los médicos siempre trabajan en equipo. Estos
resultados dan respuesta al objetivo especifico: Identificar las claves para mejorar
la atencion al cliente en la clinica Torres S.A. en la ciudad de Talara afio 2018.

En la Tabla 23, denominada “Los médicos demuestran seguridad” se aprecia que el

82% de clientes manifiesta que los médicos siempre demuestran seguridad, son
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veraces y honestos al momento de brindar un diagnostico; el 16% de clientes
manifiestan que los médicos a veces demuestran seguridad, son veraces y honestos
al momento de brindar un diagnostico; y el 2% de los clientes afirma que los
médicos nunca demuestran seguridad, son veraces y honestos al momento de
brindar un diagndstico. Lo que indica que casi el total de clientes manifiesta que los
médicos siempre demuestran seguridad, son veraces y honestos al momento de
brindar un diagndstico. Estos resultados coinciden con los obtenidos por
(Chamorro, 2016) donde concluyo que de lo contrario tendremos clientes frustrados
que perjudicaran nuestra reputacion. En la actualidad el cliente tiene muchas vias
de transmitir su frustracion, se debe mencionar (Ramirez, 2010) en cuya
investigacién lograron concluir que ademas va de la mano de la seguridad, hay que
demostrar seguridad absoluta para crear un ambiente de confianza, ademas hay que
ser veraces Yy honestos, no sobre prometer o mentir con tal de realizar la venta, por
tanto estas conclusiones coinciden con la investigacion. Por consiguiente los
clientes manifiesta que los médicos siempre demuestran seguridad, son veraces y
honestos al momento de brindar un diagnostico Estos resultados dan respuesta al
objetivo especifico: Identificar las claves para mejorar la atencion al cliente en la

clinica Torres S.A. en la ciudad de Talara afo 2018.
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V. CONCLUSIONES

5.1. Conclusiones

Las estrategias de la calidad en el servicio que identifican los clientes en la
clinica Torres S.A. es comunicacion con el médico que le atiende es fluida y sin
tapujos al momento de ser atendida, investigacion porque le han realizado encuestas
sobre la calidad de servicio que ha recibido durante el tiempo de su tratamiento,
medicion de satisfaccion por que se siente satisfecho con atencién brindada por el

médico.

Los componentes de la calidad en el servicio que describen los clientes en
la clinica Torres S.A. son seguridad porque se siente seguro en las instalaciones,
profesionalismo porque el personal otorga una buena imagen y competencia, la cual
aporta un efecto de tranquilidad y confianza, cortesia porque brinda seguridad a
través de cordialidad y transmitir confianza a los pacientes; confiablidad porque los
resultados de sus ex&menes médicos brindados son confiables, empatia vy
accesibilidad porque la informacién de los resultados de su diagnostico ha tenido

acceso rapido y oportuno.

Se concluye que los procesos de atencidn al cliente en la clinica Torres S.A.
es resolucion del problema porque los médicos resuelven sus problemas de
enfermedades, fidelizacion y despedida porque al momento de ser dado de alta un
paciente el personal es amable y carismatico, contacto porque la secretaria brinda
un trato bueno y amable al momento de brindar informacion sobre las
especialidades, pero al personal le falta escuchar los requerimientos vy

recomendaciones de los pacientes.

129



Se identifica las claves para mejorar la atencion al cliente en la clinica
Torres S.A. es trabajo en equipo porque los meédicos 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 diagndstico, 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.

Aspectos Complementarios

Propuesta de Mejora

Justificacion de propuesta de mejora:

Finalmente la investigacion se justifica porque brindd una propuesta de
mejora de la calidad de servicio y atencidn al cliente en la clinica Torres S.A. en la
ciudad de Talara afio 2018, con el fin que esta empresa tenga conocimiento, de
cdmo mejorar y crecer empresarialmente en el ambito de estrategias y beneficios de
la calidad del servicio, asi como también los procesos, claves de mejora en atencién

al cliente.
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Propuesta

OBJETIVO PROBLEMA ACCION SOLUCION DE RESPON
ENCONTRADO | CORRECTIVA MEJORA SABLE
Implementar un
Identificar las sistema adecuado
estrategias de la para cada
) . . Implementar un A
calidad en el | No tiene sistema | . especializacion, con
- . sistema para cada A : Gerente
servicio en la clinica | adecuado A la finalidad de brindar
especializacion . -
Torres S.A. en la un mejor servicio y
ciudad de Talara asi atender con mayor
afo 2018 rapidez.
Describir los
componentes de la Brindar capacitacion
calidad en el a los médicos en
servicio en la clinica atencion a los
Torres S.A. en la|Los médicos no pacientes, para )
ciudad de Talara|despejan sus Capacitar a los atender con Area de
afo 2018 /| dudas y toman g amabilidad, palabras | Recursos
- ) .| médicos
Identificar las claves | con importancia adecuadas al Humanos
para mejorar la|a los pacientes momento que los
atencion al cliente clientes realizan sus
en la clinica Torres consultas, o dudas
S.A. en la ciudad de respecto algn tema,
Talara afio 2018
Brindar capacitacion
al personal en
atencion a los
pacientes, para que
puedan escuchar las
recomendaciones y )
El personal no . dudas de los Area de
Capacitar al .
escucha a los ersonal pacientes, con la Recursos
pacientes P finalidad de fidelizar | Humanos
Describir los y tener un marketing

procesos de
atencion al cliente
en la clinica Torres
S.A. en la ciudad de
Talara afio 2018

personalizado, ya que
los clientes
satisfechos
recomienda a la
clinica.
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ANEXOS

1. CUESTIONARIO

Y
a\-"’&:gi;{'

LUIMNIVERSIDAD CATOLINCA O3S AMGELES
CHIMBCYTE

FACULTAD DE CIENCIAS CONTABLES, FINANCIERAS Y

ADMINISTRACION

CUESTIONARIO DIRIGIDO A LOS CLIENTES

ADMINISTRATIVAS ESCUELA PROFESIONAL DE

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

recopilacién de informacién, que presenta fines relativamente académicos, en este

caso la realizacion de mi tesis universitaria. Considerando a esta MYPE del sector

servicios rubro clinicas particulares. 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 Torres S.A. en la ciudad de

Talara afio 2018.

A
PREGUNTA NUNCA VECES SIEMPRE
NO
CALIDAD DE SERVICIO

¢La clinica le ha realizado encuestas sobre la calidad
1 de servicio que ha recibido?

¢La comunicacion con el médico que le atiende es
2 fluida y sin tapujos al momento de ser atendida?

¢Usted se siente satisfecho con atencién brindada por
3 el medico?

¢Considera que el sistema que tiene la clinica para
4 cada especialidad sea la adecuada?

¢El personal que le atendi6 en la clinica le motiva a
5 seguir con su tratamiento?

¢ Los resultados de sus examenes médicos brindados
6 por la clinica son confiables?
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¢La informacién de los resultados de su diagnéstico ha
7 tenido acceso rapido y oportuno?

¢ Las asistentes de los médicos de las diferentes
especialidades tienen capacidad de respuesta a sus

8 dudas y consultas?
¢Usted se siente seguro en las instalaciones de la
9 clinica Torres?
10 ¢Usted tiene empatia por el personal de la clinica?
¢El personal brinda seguridad a través de cortesia,
11 cordialidad y transmitir confianza a los pacientes?

¢El personal de la clinica Torres otorga una imagen de
profesionalismo, y competencia, la cual aporta un
12 efecto de tranquilidad y confianza?

ATENCION AL CLIENTE

¢La secretaria de la clinica brinda un trato exquisito al
momento de brindar informacion sobre las
13 especialidades que tiene?

¢El médico que le atendio le escucha con atencion
sobre su enfermedad para luego brindarle la
14 informacion correcta?

¢Los medios de la clinica Torres resolvio todos sus
15 problemas sobre su enfermedad?

¢El personal de la clinica atiende sus requerimientos y
escucha sus recomendaciones para fidelizarle como
16 paciente?

¢Al momento de ser dado de alta el personal es amable
17 y carismatico?

¢Al momento de ser atendido por los médicos siente
18 que le dan la importancia necesaria?

¢Usted siente que le toman la debida atencién con
19 respecto a la enfermedad que tiene en éste momento?

¢Considera que la primera imagen de la clinica son sus
20 colaboradores?

¢La secretaria le escucha de manera cortés y activa
para seguir con el procedimiento y asi resolver su
21 problema?

¢Considera que al momento de realizar una cirugia los
22 médicos trabajan en equipo?

¢Los médicos demuestran seguridad, son veraces y
23 honestos al momento de brindar un diagnostico?

Muchas gracias por su colaboracion.

Sullana, Enero 20109.
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4.

Presupuesto

PRESUPUESTO DE GASTOS (X 5 MESES)

DESCRIPCION
BIENES
RESALTADOR
LAPICEROS
CUADERNO A-4

CORRECTOR

MOVILIDAD

ASESORIA

VIATICOS

INTERNET

UNIDAD

UNIDAD

UNIDAD

UNIDAD

UNIDAD

CANTIDAD

PRECIO UNITARIO

SERVICIOS (X 5 MESES)

UNIDAD

UNIDAD

UNIDAD

UNIDAD

TOTAL

200

450

200

120

TOTAL

S/2.00
S/1.00
S/ 4.00

S/3.00

S/1000.00
S/ 2250.00
S/1000.00
S/600.00

S/ 4850.00
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1. Oficio a Clinica

“El afio del dialogo y la reconciliacién nacional”
Talara, 03 de Noviembre del 2018.
Oficio N°001-144-2018 DTI ULADECH/CDRR.

Sra. Carla Merino Vise.

Administradora de la Clinica Torres S.A -Talara.

Tengo el agrado de dirigirme a Ud., para manifestarle que estamos realizando un
estudio de investigacion con el objetivo de estudiar las: CARACTERISTICAS DE LA
CALIDAD DE SERVICIO Y ATENCION AL CLIENTE EN LA CLINICA TORRES
S.A. EN LA CIUDAD DE TALARA ANO 2018, nos gustaria presentarle una hoja
informativa sobre las razones del estudio, luego de eso Ud. Decidira si desea continuar
en el presente estudio. Luego de haber aceptado Participar, procederd a firmar el

presente consentimiento.
Agradecemos de antemano su participacion.

Aprovecho la oportunidad paras expresarle los sentimientos de mi mayor consideracion

y estima personal, Dios lo bendiga.

)
/

/ /f////(? T

et LT

0N E9P s D Ramos o

MERINS VISE DOCENTE TUTOR ULADECH
CLAD 03509

¥)
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2. Consentimiento Informado.

ANEXO 03: Consentimiento Informado

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES DE CHIMBOTE
(ULADECH Catélica)

Instituto de Tnvestigacion (TT1)
TITULO

“CARACTERISTICAS DE LA CALIDAD DE SERVICTO ¥ ATENCION AL CLIENTE
EN LA CLINICA TORRES S.A. EN LA CIUDAD DE TALARA ANO 20187

invastigador principal: Mgtr. Carlos David Ramos Rosas [Universidad Catélica los Angeles de
Chimbote).

Ingeniero. luan Ipanaque (Universidad Catélica las Angeles de Chimbote)

Fecha de version: 09 de setiembre, 2018 [Version 1.0)

Detalles e indicacianes:
Estimada, Carla Merino Vise.

Estamos realizandn un estudio de investigacion con el ohbjetivo de estudiar las:
*CARACTERISTICAS DF. LA CALIDAD DE SERVICTO Y ATENCION AL CLIENTE
N LA CLINICA TORRES %A. EN LA CIUDAD DF TALARA ANO 2018, Nns
gustaria presentarle una hoja Infarmativa sobre las razones del estudio, luege de eso Ud.
Decidira si desea continuar en el presente estudio. Luego de haber aceptado Participar,

procedera a firmar el presente consentimiento, Agradecemos de antemano su participacion,

CUNICA TORRES' S.A-
VAT

. -.l,ifi b ‘j ......
(8 MERIND VISE
ADMINISTRADORA
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Consentimicnto Informado

Propésito del proyecto de investigacion

“CARACTERISTICAS DE LA CALIDAD DFE SERVICIO Y ATENCION Al CLIENTE EN
I.A CLINICA TORRES $.A. EN LA CIUDAD DE TALARA ANO 2018™.

(Por qué le pedimus participar?

Estamos solicitanda su participavian como voluniario en un estudio de investipacion
que ticne gran importancia por cuanto lenara el vacio de conocimiento debido a que no
existe roporte de las “CARACTERISTICAS DE LA CALIDAD DI SERVICIO Y
ATENCION AL CLIENTE EN LA CLINICA TORRES S.A. EN LA CIUDAD DE TALARA
ANO 2018",

Procedimienlos.

Si Ud. accede parlicipar, le presentarsmos un cucstionario  estruclurado de las
SCARACTERISTICAS DE LA CALIDAR DE SERVICIO Y ATENCION AL CLIENTE EN
LA CLINICA TORRES S.A FN LA CIUDAD DE TALARA ANQ 20187, para que Ud.
pueda leerlo, haciéndele de convcimiento que ¢l cusstionario en mencién serd lenado.
mediante la téenica de la encuesta a una muestra poblacional que se caleulard de la
peblacion de la Empresa Clinica Torres S.A, de la Ciudad de ‘lalara afo 2018l

cucstionario demora aproximadamente 14 minutos.

Riesgos/molestiag

Tslé estudio no representa ningiin rissge para la Empresa que administra.
Bencficios

El estudio no presenta ningim beneficio para usted, pero podria beneficiar a lu ciencia
ya que reportard un panorama de las “CARACTERISTICAS DE LA CALIDAD DE
SERVICIO Y ATENCION AL CLIENTE EN LA CLINICA TORRES S.A. EN LA CIUDAD
DI TALARA ANC 20187,

Pago por participacién

Su participacion en este estudio es complctamunlﬁ voluntaria. Nosotros no pagamos por
|

su participacion. b\
n 1

\.1 \\
CUNIGATORREE S.A
"1 .'\’_{w‘:‘ l,. I\ 2
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Protegiendo la confidencialidad de los datos

Toda la informacién recogida en este estudio scra manejuda  con rigarosa
confidencialidad, Aungue se colectara su nombre v de la empresa para propasitos del
eswdio, no los usarsmos rutinaramente. Y toda la informacion recolectada serd
guardada en bascs de datos proleyidus con contraseiias. Usted no serd identificable ya

que solo mimeros seran usados en vez de nombres en lus huses de datos.
Compartiendo su informaciin con otros

Lus resultados de este estudio podrian presentarse on revistas o conlerencias cientificas,
pero Sin su nombre ¥ sin ninguna informacién que pueds identificarlo. Su nombre no

aparccerd en ninguna publicacion de este estudia.
;A quién debo llamar si tengo dudas o problemas?

« Llame al lovestigador principal, Mutr. Carles David Ramos Rosas al teléfono

955943113 sobre cualquicr pregunta, duda o queja que crea se refacione al estudio,

+ Llame o conlaete a la oficina del Comité Institucional de Ftica en Investigacién de la
ULADECH Catdlica Contacte al Comité Institucional de Ftica si siente que no ha sido
tratado justamente o si tienc alguna vlra preocupacién. La informacién del Comité

Institucional de Etica es la siguiente:

Dra. Carmen Gorriti Siappo

Presidente de) Comité Institucienal de Etica cn Investipacion de la ULADECH Catdlica
Teléfono; (+51043) 327,433,

li-mail:cgorritis@amail .com

Declaracion del parlicipante

k] estudie descrite me ha sido explicado. v yo volumariamente doy mi consentimiento
para Parlicipar en este estudio, Si tengo preguntas futuras acerea del estudio. éstas seran

contestadas por uno de los investipadores listados ¢n ¢l punto anterior.
Doy permiso a los investigadores para:

« IUsar la informacion colectada en esi estudio.

A
\

s -. NO
oL 3 |I 1R
cumweiﬁﬁ'(. A
[V MERINO VISE g .. //,/ o -
' AU G Tt s
DOCENTE TUTOR ULADEZY
CLAD 03505
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3. Validacion de Cuestionario

CONSTANCILA DE JUICIO DE EXFERTOS

WOMVTRTE DOL EXPLRTO: .:f_ i '\E..-.._ 1-_- -..._-.,:__' i 5 3 _ i ."—."' 4 .-1_._...:' _.-__.__: -,..i-r..-:::
} -~ Tea .-’.-F = 127

PROFFSION: A I LM S HPEESAS

[3MIz O3 9% 329

Por medio de la presente hago comstaler que he revizado con fines de validacién ol
«  instruments de recoleccidn de datos del teabajo “CARAC TERISTICAS DE LA CALIDAD
NF SERVICIO % ATENCION AL CLIENTE EN LA CLINICA TORRES 5.A EN LA
CIUDAD DE TALARA ANO 2018" presentado por la Bach. Silvia Pamela Bustos Garcla,

cursunte del Taller para oplar e Titule profesionzl de leenciada cn Administracion,

Tea wer indicads las correcciones  pertinentes  considera que los  instrumentos de

recilecciin de dalos son vialidos para su ap]ir:achfu].

~
"

i ¢ /f:"g:.-'frlr'l.-f

W6 s e

DOCENTE TUTOR ULADEH
CLAD IS0
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YALIDACION DE ENCUESTA POR EXPERTOS DE JUICTO

vo, CHRELDS  D0WI D  KeHes

0% A5

Proceda a efectmar la validacian de los cusstionarios del Tesista -~ 22 vm '%n in Gesros bnoeia

s ;Necesita iF &s'en
v pertimente | e &8 skl
VARIABLE cin'dl mejorar la | tendencioso | mas ITEM
to? redaccién? | aguiescente? | para medir
Nt coneepRe el toncepta?
CALIDAD DI SERYICIO | SL NO _|SI NO | SI NO| SI [NO
' ;La clinica le ha realizado encuesias sobre la . o y §/
1 calidad de servicia que ha recibido? v ¥ * v
1 La comunicacicn con el médico que le atiende es V, s \ /
2 Auide ¥ sin tapnjos al momento de ser atendida? v y ¥
JUsted se siente satistocho con atencidn brindada ; e Vi =3
3 por el medico? ) . ’
Considerz que ol sistema gue tienz |2 clinica para i/ o P
4 cada cspecialidad sea Ja adocuada? :
:El personal que le atendid #n la clinica le motiva u o g el
5 SCEUIT Con 31 tratamicata’? i ' X
¢ Los resultades de sus exdmenes médicos 2 it 1/
6 brindados per la clinica son contizbles? ' : 4 i
| iLa informacién de los resultadas de su diagnéstica 0 I
7 hu tenidn aceese rapido y oportunn? : > g
:Las asistentes do los médicos de las diferenics 3
especialidades tenen cupureicud de respuesta o sus { 4 74 V
% dudas ¥ consultas” ;
5 Usted se sienle seguro en las instalaciones de la y Y4 WL
9 clinica Tomres? ; é
10 s Lsted tene empalia por el personal de la clinica? 4 v P =
LE personal brinda seguridad 2 través de cortesia, e 5
11 cordialidad v trensmitir confianza a los pacientes? |
LEl pessonal de la clinica Torres otorpga una imagen ' o
de prefesionalismo, y compereneia, Ja enal apora I v v
12 un efecto de tranquilidad ¥ confianza?
- ¥ , ™ o rd
ATENCION AL CLIENTE : ¥ ¥ )
4La scereraria de 1z eliniea brinda un trato exquisito i A
al momento de brindar inforracion subre las ¥ ¥ ¥
13 especiaiidades que tiene?
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SR médico que le awendio e escucta con alencion ‘
subre su enfermedad para hiegn bvindarle la 1/

sobre su v/ v 4
14 informacicn correcta?

:Lus médicos de la clinica Tarres resolvic todos 4 L/ t-/ o i3
15 sus problemas sobre su enfermedad? 14

(El personal de 1a clinica atiende sus

regueniinientos v escucha sus recemendaciones i// o Y /
16 para fidslizarle comu paciente? v

Al romente Je ser dado de alta el persenal es 74 / y'/ o
17 ermuhle ¥ carismaticu? : v

oAl momento de ser arendide por los médicos / A i 7
18 siente que le dan la importancia necesaria? : 4 g V

——— . 3 . .

;U sted siente que Ie toman Ia debida atencidn can / 4

respecta a la entermedad que tiene en éste 1/ B v ¥
14 maomenro? =

¢Considera yue Ja primera imagen dz la clinica son Ve L-/ a p
20 su3 colaboradéres? v

¢La secretaria le escucha de manera cortes y active ‘ Ve 2/ l

pars sepuir cen ¢l procedimiznto v asi reselver sn ;./ 4 * V|
21 prohlema?

Considera gue al momenilo ¢e realizar una cirvgla |~ v v :
22 las médicas nabajan en equipe? ) ¥

;1.ns médicos demuesirun seguridad, so voraces ¥ / 4 yd §ieds

: ; ¢ )

73 honestos al momento de brindar un diagnostico? v

-

(o e

D R R L N

B0 0K 0 e -

TUTOR ULADEC
CLAD 03503
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4. Validacion Estadistica.

ANO DE LA LUCHA CONTRA LA CORRUPCION E IMPUNIDAD"

DOCENTE A CARGO: MG, DARWIN MACCOLL PRIMERO LLACSAGUACHE CALLE

ESPECIALIDAD: ESTADISTICO COLEGIADO: COESPE N°675

Validez y Confiabilidad:

Para evaluar el insfrumento en su validez y confiabilidad se realizd una prueba
piloto, a fin de garantizar la calidad de los datos. El instrumento se aplico a 20
personas con el fin de explorar sobre las caracteristicas de |a calidad del servicio y
la atencion al cliente con respectiva claridad y comprensién de las preguntas.

Validez: El instrumento que Determina la gestibn de las caracteristicas de la
calidad del servicio y atencion al Cliente, fue validado por expertos que acrediten
experiencia en el area, para emitir 10s juicios y modificar la redaccion del texto
para que sea comprensible por el entrevistado,

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

PALCSHUIELE
Estadi
COESPE: 675
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ESTADISTICOS

2019

DEL

ANEXO N° 01

ALFA DE CRONBACH PARA DETERMINAR LAS
CARACTERISTICAS DE LA CALIDAD DEL SERVICIO Y ATENCION AL
CLIENTE DE LA CLINICA TORRES S.A DE LA CIUDAD DE TALARAARQ

Estadisticos de los elementos

Alfa de Cronbich 51 se
Media Dcsviacion tipica climma cl ciemento
POl 1.3500 48956 273
P02 1.2500 35012 8OO
Pa3 2.3000 47016 k93
P4 | 100 07T RUS
POS 1 3000 £3695 826
P0G 19500 S04z 390
POT 24000 S0262 00
POE 21500 36635 392
A 11005 30779 Uy
P10 20500 272161 35
Pil 15500 75918 o974
Pi2 L 900U 55251 8
P13 L1500 SGAAS 860
rid 1.9500 aC481 808
PI5 | 9000 64073 ol
PLé 27500 44126 804
PI7 1.4004 48056 886
P18 1.2500 44420 916
PIo 15500 &2558 825
P20 163500 S8714 814
P21 2.0500 B255H 542
P22 20060 72548 834
P23 20000 79472 809
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ESTADISTICOS DEL ALFA DE CRONBACH PARA DETERMINAR 1.AS
CARACTERISTICAS DE LA CALIDAD DEI. SERVICIO Y ATENCION AL
CLIENTE DE LA CLINICA TORRES S.A DE LA CIUDAD DE TALARAANO
2019

N° preguntas Alfa de Cronbach

23 0.8673

Podemos determinar que el instrumento utilizado para este estudio es confiable
debido a que existe un 86.73% de confiabilidad con respecto a 23 preguntas del
cuestionario.

MG.Darwin Maccolll P/ Llacsaguache Calle
COLSPE N°675
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