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RESUMEN

Dicho estudio tiene como fin determinar si la propuesta de mejora de calidad de servicio y
atencion permite un optimo funcionamiento en la pequefia empresa famident S.A.C. Se
empleo un universo de 342 usuarios de los cuales se utilizo 190 para la aplicacion de las
encuestas. Ademas los aspectos tangibles permiten ser la parte visible del servicio como
sellado, equipo del personal y caracteristicas de las instalaciones parte importante para
desempefiar el servicio, es por ello por lo que la empresa debe contar con los insumos para
realizar bien el trabajo. Se recomendd capacitar en dimensiones como fiabilidad
desarrollando la prestacion de servicios de acuerdo con los estandares mayores a los
encuestados asi mejorar el servicio desde la cipula administrativa hasta el area de admision
y agilizar los procesos mejorar una pronta y rapida atencion de los usuarios y la actitud del

personal de salud, es por ello por lo que existe una mayor seguridad.

Palabras clave: Atencion al usuario, Calidad en el servicio , Cliente , Gestion de calidad
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ABSTRACT

The purpose of this study is to determine if the proposal to improve the quality of service
and attention allows optimal operation in the small business FAMIDENT S.A.C. A universe
of 342 users was used, of which 190 were used for the application of the surveys. In addition,
the tangible aspects allow the visible part of the service such as sealing, staff equipment and
characteristics of the facilities to be an important part to perform the service, which is why
the company must have the inputs to do the job well. They were trained in dimensions such
as reliability, developing the provision of services according to the highest standards to the
respondents, thus improving the service from the administrative leadership to the admission
area and streamlining processes, improving prompt and rapid attention to users and the

attitude of the health personnel, that is why there is greater security.

Keywords: Customer service, Service quality, Customer, Quality management
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I. INTRODUCCION

Hoy por hoy las empresas (MYPES) tienen un rol significativo para el territorio
latinoamericano debido a su papel generando empleo. Asi mismo, el predominio de la totalidad
de instituciones y su aporte al PBI. Por otro lado, es considerada la principal procedencia de
empleo y apoya a las grandes empresas a resolver ciertos cuellos de botella en aras de su
productividad. Por otro lado, son de mayor impacto ya que su tamafio y capacidad les permitié
mayor flexibilidad y adaptabilidad para contribuir a las necesidades del mercado (Santamaria,
2018). Las empresas brindan oportunidades tanto generando empleo como ofreciendo bienes y
servicios esto genera productividad y mejora la economia en el pais. Sin embargo, estos
negocios se encuentran con situaciones de diversa complejidad que muchas veces no se
resuelven a tiempo y rara vez se abordan de manera de liberada. Hoy en dia los clientes buscan
satisfacer sus necesidades de forma rapida, segura y con la confianza de la empresa buscando
eficiencia. Este detalle permite brindar un primer punto de vista que se convierte en un aspecto
significativo que las empresas deben tener en cuenta para adaptarse y enfrentar la crisis y

pandemia (Adan et al., 2022).

Es asi como se coment6 que dentro del servicio debe existir es un aspecto de gestion que
incide en la decision del consumidor y en la inversion que esta dispuesto a realizar para disfrutar
de los beneficios que pueda elegir, convirtiéndose en uno de los factores mas significativos en
las organizaciones encargadas de brindar servicios a sus clientes a ello le denominamos calidad
de servicio (Malpartida et al., 2022). Por ello la empresa debe dedicarse al cliente a mejorar la
atencion desde la gestion de la institucion , ya que de no resolver los factores mas significativos
se daran consecuencias como la pérdida de clientes , preferencias a otros competidores , no

llegar a los objetivos 0 metas establecidas y acarrear mayores costos.



Es asi que en el entorno econémico , las empresas necesitaran mejorar sus indices, su
valor agregado y ser competitivos para lograr la preferencia de los usuarios y dar sostenibilidad
a la empresa a través de los afios (Commer et al., 2018). Se hace hincapié que la calidad en el
servicio con la que se aborda a los clientes permitira fidelizar al usuario , de ofrecer un bien o
servicio tendra mas oportunidad de una buena acogida , se vuelve mas sencillo el proceso de
adquisicion . Por lo tanto, asegurar la calidad en el servicio para ello seréd propicio establecer
normas , estandares y procesos que les permitan agilizar y mejorar sus actividades , centrandose
en otorgar calidad , ademas de reducir tiempos de esperar o cuellos de botella en las tareas

asignadas.

Las micro y pequefias en el rubro de servicios de salud , tanto en empresas publicas
como privadas en la region Lambayeque no se abastecen para la demanda de usuarios que
necesitan el servicio, por ello los usuarios necesitados del servicio optan por atenderse en

entidades privadas como clinicas.

Como tal, en el sector servicios de salud se investigd la problematica en este entorno de
una pequefia empresa FAMIDENT S.A.C, esta organizacion fue fundada por médicos que
querian abordar la necesidad de servicios médicos que tenian una gran demanda. La compafiia
busca el reconocimiento como un centro especializado que ofrece una atencion de alta calidad
y, al mismo tiempo, aborda los problemas antes mencionados. Es asi entonces se realizard un
proyecto de investigacion en el distrito de Chiclayo sobre una pequefia empresa de servicios de

salud.

El presente estudio denominado la calidad de servicio para la mejora de la atencion para
el cliente de la empresa Famident S.A.C en la cuidad de Chiclayo tiene el fin de buscar el
desarrollo de la empresa , lograr un mejoramiento de los servicios , centrado en la creacion de

una propuesta de capacitacion. Es asi como se plantea la siguiente interrogante ¢Cual es la



propuesta de mejora en la calidad de servicio y atencion al cliente en la pequefia empresa

FAMIDENT S.A.C del distrito de Chiclayo, 2023?

Es asi que para orientar el trabajo y dar solucion a la pregunta del estudio se planteo el
siguiente objetivo identificar las caracteristicas de la calidad como estrategia para mejorar la
atencion al cliente en la pequefia empresa Famident S.A.C , 2023 , asi mismo los objetivos
especificos: describir las caracteristicas de la calidad de servicio en la pequefia empresa
Famident S.A.C , 2023, Detallar las caracteristicas de la atencién al cliente en la pequefia
empresa Famident S.A.C , 2023 y elaborar una propuesta de mejora de calidad de servicio y

atencion al cliente en la pequefia empresa Famident S.AC, 2023.

El estudio fue justificado debido a una posible deficiencia de gestion de la atencion del
usuario, esto conduce con una serie de problemas en el futuro, incluidas lineas de comunicacion
insuficientes o inexistentes entre los empleados, falta de trabajo en equipo y baja productividad.
Se identificaron problemas y se propusieron soluciones para abordar estas deficiencias de
gestion. La perspectiva académica nos permitio conocer las variables de calidad en el servicio
y atencion al usuario de esta forma examinar como se maneja la atencion al cliente en la
empresa. Capaz de hacer sugerencias constructivas en beneficio de la organizacion
aprovechando la experiencia y los conocimientos profesionales pertinentes. Esta metodologia

es un aspecto clave de nuestro plan para fortalecer nuestras conexiones con nuestros clientes.

Como metodologia se empled el disefio no experimental , de corte transversal , de tipo
descriptivo y de enfoque cuantitativo. Asi mismo, se empled un universo brindado por la
empresa de la cual se redujo a un muestreo probabilistico, de 342 usuarios , con una muestra de

190 usuarios encuestados.

Los resultados mas resaltantes fueron en la Tabla 1 pregunta N1 Los trabajadores
cumplen con el servicio prometido se muestra que el 58.42% de los encuestados esta de acuerdo

con esta premisa, en la pregunta N 2 Los colaboradores muestran genuino interés por resolver
3



los problemas del usuario se resalta de igual forma un 52% demostrando interés por los usuarios
sin embargo existe un 21.58% que de forma intermedia esta ni de acuerdo ni en desacuerdo, lo
que da a entender que un porcentaje ve de forma regular el interés al momento de la atencion.
Por otro lado en la tabla 4 en la pregunta 13 Los trabajadores ofrecen un servicio rapido se
puede evidenciar con un 41.05% de acuerdo y un 48.42% totalmente de acuerdo sin embargo
existe un 2.11% en desacuerdo datos son diferentes a los empleados. Se concluyo que fiabilidad
que es la capacidad de desarrollar la prestacion de servicios de acuerdo con los estandares

establecidos; incluyendo apoyo administrativo.



I1. REVISION DE LITERATURA

2.1 Antecedentes

2.1.1. Antecedentes internacionales

Agudelo et al (2020) en su trabajo Clima organizacional y percepcién de la calidad en
una institucién de salud de la cuidad de Manizales en el periodo 2018 a 2019 , Colombia. Tuvo
como fin identificar la relacion entre ambas variables en una institucion de salud. La
metodologia fue un enfoque cuantitativo , de corte transversal. La metodologia empleada fue
cuantitativa , analitica y de corte transversal. La técnica utilizada fue la encuesta y el
instrumento cuestionario con 5 dimensiones del MODELO SERVQUAL con un total de 22
preguntas. La poblacion estuvo conformada por 183 colaboradores de area de asistentes y 99
de area administrativa , ademas se obtuvo una muestra de 382 clientes para la calidad de
servicio. Se obtuvo que la percepcidn de los usuarios es de un 67% en satisfaccion del cliente
y la expectativa similar. Se concluyo que el clima organizacional permite la satisfaccion con
mayores resultados. Aun asi se deben tomar propuestas o0 medidas para que el usuario perciba
mejor la atencion y calidad en el servicio.

Boada, Barbosa y Cobo (2019) en su investigacion Percepcion de los usuarios frente a
la calidad de atencién en salud de un servicio de consulta externa con SERVQUAL. Tuvo como
fin identificar la percepcion de la variable calidad de servicio en atencion de consulta externa
en una institucion IPS (institucién prestadora de salud). La metodologia empleada fue de tipo
descriptiva , de corte transversal , se aplicaron las 5 dimensiones del modelo SERVQUAL. Para
la poblacién se empled muestra de 282 usuarios. Se obtuvo que el 70% estéa de acuerdo con el
servicio externo brindado , los usuarios refieren que es importante mejorar ya que brindan
informacion y existe confianza con el personal de salud. Se concluyo que la calidad es
significativa lo que aporta una diferencia a la entidad IPS, indicaron que se mejorara la retencion

de usuarios de servicio para aumentar la satisfaccion.



Quimis (2021) en su investigacién Estudio de la calidad del servicio de las farmacias en
la Loma de Florida en Guayaquil. Tuvo como fin analizar la calidad del servicio que perciben
los clientes . La metodologia empleada fue cuantitativa y de tipo descriptiva. Para la poblacién
de utilizo a 400 usuario del servicio. Para la recoleccién de informacién se utilizé el instrumento
guia de cuestionario con la técnica encuesta. Se obtuvo que los empleados de las farmacéuticas
atienden de manera rapida y correcta hacia el usuario. Ademas , los usuarios tienen una opinién
positiva respecto a farmacias , estando satisfechos con los empleados ante su pronta atencion.
Los autores concluyeron que la atencion es pronta y rapida , aun asi existen algunas mejoras
como el comportamiento y la organizacion se presentaron mejoras para la calidad de servicio.

Lopez et al (2021) en su trabajo sobre la Evaluacion de la calidad de servicio en la clinica
estomatoldgica de la BUAP segun el modelo SERVPERF en México. Tuvo como fin
determinar la calidad de servicio segun la percepcion de los pacientes. La metodologia fue
descriptiva y de corte transversal , se usaron comparaciones entre los pacientes atendidos en la
CEDS. Para la poblacion de utilizo 400 pacientes. Se utilizo la técnica encuesta con el
instrumento guia de cuestionario . Se obtuvo que la percepcion de la calidad del servicio segin
PERCACEL fue menor a 8.14% en comparacion con SERVPERF de 8.51%. Los autores
concluyeron que el instrumento usado permite mayor ampliacién de la identificacion de
problemas en los procesos del servicio . Ademas que ambos instrumentos aplicados permiten
sensibilidad ante esta identificacion.

Briones (2020) en su investigacion La calidad del servicio y satisfaccion del cliente de
consulta externa en un laboratorio Fundacion Santa Isabel Madre del Precursor. Tuvo como fin
la evaluacion de la calidad del servicio y satisfaccion del usuario de un laboratorio. Para la
metodologia empleada fue cuantitativa y de tipo descriptiva. Para la poblacion de utilizo a 286
usuario del servicio. Para la recoleccion de informacion se utilizé el instrumento guia de

cuestionario con la técnica encuesta. Se obtuvo una satisfaccion general del 93%. Ademas , los



usuarios del servicio refirieron que los precios son accesibles , por otro lado tiene cuentan con
los materiales adecuados para poder brindar el servicio con un 85% segun los encuestados. Asi
mismo , se encontrd que la calidad de servicio tiene un nivel alto en relacion con la satisfaccion
del usuario.

Pefiafort y Ramirez (2020) en su investigacion Calidad del servicio en una clinica en
Bucaramanga segun el modelo SERVQUAL ,en Colombia. Tuvo como fin realizar un
diagnostico sobre la calidad del servicio , ademas identificar las razones por las cuales no se
logra la calidad del servicio. Para la metodologia empleada fue cuantitativa y de tipo
descriptiva. Para la muestra se utiliz6 a 192 usuario del servicio. Para la recolecciéon de
informacion se utilizo el instrumento guia de cuestionario con la técnica encuesta. Se obtuvo
que la fiabilidad de la calidad de servicio era la mas deficiente en relacién con las otras
dimensiones como capacidad , los pacientes comentaron por otro lado que existe la resolucion
e informacidn sobre dudas del servicio. Ademas la dimension fiabilidad con un 23% es el factor
mas representativo que no deja cumplir la calidad.

2.1.2. Antecedentes nacionales

Cabrera (2020) en su investigacion Desemperio laboral y calidad del servicio al personal
de un centro de salud , Lambayeque . Tuvo como fin identificar la relacion existente entre ambas
variables. Para la metodologia empleada fue cuantitativa y de tipo descriptiva. Para la muestra
se utiliz6 a 59 trabajadores del servicio. Para la recoleccion de informacion se utilizé el
instrumento guia de cuestionario con la técnica encuesta. Se obtuvo una relacién existente entre
ambas variables con un 22% en la dimension fiabilidad y un 59% con nivel bajo de capacidad
de respuesta, ademas de 51% en la dimensién seguridad. Se concluye por parte del autor que el

desempefio favorece el servicio dado y la calidad de ese servicio.



2.1.3. Antecedentes regionales y/o locales

Viera (2019) en su investigacion Calidad del servicio en Policlinico Oeste , servicio de
emergencia periodo 2017 a 2018 en Chiclayo. Tuvo como fin identificar el nivel de la calidad
del servicio segun la percepcion del usuario. Para ello se utilizé la siguiente metodologia de
enfoque cuantitativo , descriptivo, correlacional y de corte transversal. Para el recojo de la
informacion se utilizd una muestra de 261 usuarios. Para la recoleccion de datos se utilizaron
la técnica de encuesta y guias de cuestionario para evaluar la calidad de servicio. Se obtuvo
que la percepcion es del 45% satisfactorio para el servicio brindado . Ademas que el 25% de
encuestados perciben la calidad de servicio de forma insatisfactoria . Se concluyo que los
servicios tienen baja calidad de servicio debido a la aglomeracion de usuarios y poca cabida.
Tullume (2020) en su trabajo calidad de servicio y actitud del personal de salud sobre la
atencion al parto Hospital Ferrefiafe Lambayeque. Tuvo como fin determinar la calidad y
actitud de los colaboradores . Para la metodologia empleada fue cuantitativa y de tipo
descriptiva. Para la muestra se utilizd a 108 usuario del servicio. Para la recoleccion de
informacion se utilizo el instrumento guia de cuestionario con la técnica encuesta. Se obtuvo
una relacion significativa en la capacidad de respuesta siendo rapido en la atencion al parto. Se
recomendd emplear inversion mayor en los aspectos tangibles ya que refieren a una mejor
infraestructura fisica y equipamiento en mejora del hospital con esto se brinda a los pacientes
seguridad de forma integral
Reafio (2021) en su investigacion Calidad de servicio y satisfaccion del cliente en una
unidad del Hospital de la region Lambayeque , en Chiclayo. Tuvo como fin identificar la
relacion entre calidad de servicio y satisfaccion del cliente . Para ello se utilizd la siguiente
metodologia de enfoque cuantitativo , descriptivo, correlacional y de corte transversal. Para
el recojo de la informacion se utilizé una muestra de 351 usuarios. Para la recoleccion de datos

se utilizaron la técnica de encuesta y guias de cuestionario. Se obtuvo una correlacion entre



ambas variables. Aun asi se encontré un nivel bajo en cuanto a cumplimiento de las
necesidades del usuario. Ya que es un hospital pablico depende mucho de la capacidad
limitada por su afluencia. Ademas se entiende la capacidad de respuesta del colaborador como
deficiente, ya que existen demoras y esperas entre la informacion brindada y la pronta
atencion.

Barturen (2019) en su investigacion Calidad de servicio segln la percepcion de usuarios
de consulta externa del hospital Categoria 2 en Chiclayo. Tuvo como fin identificar el nivel
de la calidad de servicio segun la percepcién del usuario. Para ello se utilizd la siguiente
metodologia de enfoque cuantitativo , descriptivo, correlacional y de corte transversal. Para
el recojo de la informacidn se utilizdé una muestra de 351 usuarios. Para la recoleccion de datos
se utilizaron la técnica de encuesta y guias de cuestionario. Se obtuvo insatisfaccion por parte
de la unidad de servicios de consulta externa. Asi mismo , se evidencio que los factores
sociodemogréficos estaban asociados a la insatisfaccion del servicio , ya que integran distancia
y tiempo al estudio.

2.2. Bases tedricas de la investigacion

2.2.1. Calidad de servicio

Consiste en satisfacer las expectativas del cliente sobre qué tan bien un servicio
satisface sus necesidades (Molina, 2014). Es crucial sefialar que cuando una organizacion
considera la calidad del servicio que brinda, primero debe entender que un servicio se
considera de alta calidad cuando logra su objetivo: satisfacer las necesidades de los
clientes, tanto ahora como en el futuro (Albretch, 1992). Ademas ,se considera eficiente

cuando los resultados superan las expectativas del cliente antes de utilizar el servicio.
Dimensiones e indicadores de la calidad de servicio.

Segun (Mendoza et al., 2020) , las dimensiones de la calidad de servicio son:



« Fiabilidad: la capacidad de desarrollar la prestacion de servicios de acuerdo con los
estandares establecidos; incluyendo apoyo administrativo, programacion, asistencia

administrativa y protocolo de atencién disponible.

 Capacidad de respuesta: la capacidad de brindar atencion médica de manera
oportuna y eficiente, incluidas las tareas administrativas, la creacién de historias clinicas,

la adquisicion de radiografias y la entrega de suministros .

« Seguridad: Factores como la privacidad y la confidencialidad que pueden afectar la
sensacion de bienestar de un paciente como resultado del comportamiento de quienes

brindan atencion.

« Empatia: es la competencia del personal para brindar una atencion adecuada al
usuario. Implica adoptar una forma de interaccion personal respetuosa y cortés, detallar
el plan de tratamiento que resolvera el problema del paciente y proporcionar informacion
sobre los beneficios, los inconvenientes y los tipos de materiales utilizados en cada

alternativa para que el paciente pueda tomar una decision informada.

« Aspectos tangibles: Se incluye la parte visible del servicio (sellado, equipo del
personal y caracteristicas de las instalaciones).

2.2.2.. Atencion al usuario

Es cuando se gestionan estrategias para proporcionar un nivel adecuado de servicio
al cliente tanto a clientes internos como externos teniendo en cuenta a la competencia,
esto se conoce como servicio al cliente (Ucha, 2009) . Se refiere al servicio que las
empresas que prestan servicios o venden productos brindan a sus clientes para que se
comuniquen con ellos directamente. El enfoque del servicio al cliente es cémo
administrar el contexto apropiado al vender un producto o servicio a los clientes para que

pueda hablar con ellos directamente, abordar cualquier inquietud que puedan tenery, en
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Gltima instancia, ganar su negocio (Miranda, 2021).

Dimensiones e indicadores de la Atencion al usuario
Segun (Miranda, 2021) se divide en dos dimensiones:
Expectativas del cliente

Para (Cacciavillani, 2018) las expectativas del cliente son aquellos deseos que el
comprador, ya sea cliente nuevo o recurrente, espera que se cumplan con su negocio, sus
bienes y sus servicios. Esto también incluye la experiencia que uno espera tener a lo largo

de la compra o uso de los bienes.
Percepcion del cliente

Segun (Melara, 2020), las percepciones del cliente son juicios subjetivos que se
forman después de utilizar los productos o servicios. Por ello, algunas personas se
refieren a ella como una experiencia o percepcion del servicio dado que engloba todas
las experiencias previas, ya sean directas o indirectas, que ha tenido el cliente.

Marco conceptual

Expectativas - Son aquellos deseos que el comprador, ya sea cliente nuevo o recurrente,

espera que se cumplan con su negocio, sus bienesy sus servicios (Cacciavillani, 2018).

Percepcion Son juicios subjetivos que se forman después de utilizar los productos o
servicios. Por ello, algunas personas se refieren a ella como una experiencia o percepcion
del servicio dado que engloba todas las experiencias previas, ya sean directas o indirectas,

que ha tenido el cliente (Melara, 2020).
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I11.HIPOTESIS

En la presente investigacion, no se planted hipotesis por ser una investigacion de
caracter descriptivo, identificando la realidad problematica y buscando a través de una
propuesta mejorara , desarrollar la atencion al cliente (Hernandez , Fernandez, y Baptista

2014).
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IV. METODOLOGIA

4.1. Disefio de la investigacion

Para el disefio fue no experimental , ya que no se altero las variables de las cuales
seran estudiadas para su anélisis sin alterar a la muestra o intervenir en el estudio.
Ademas, sera de corte transversal permitiendo recopilar informacion en un momento
determinado durante un periodo (Hernandez et al ,2014).

Tipo de investigacion

Tuvo un enfoque cuantitativo permitira a través relejar a través de la estimacion de
magnitudes y medir de forma cuantificable o numérica los datos recopilados
(Hernandez et al ,2014).

Nivel de la investigacién

El estudio fue de tipo descriptivo , argumentado en que el estudio pretendio
recopilar y analizar datos , segun Hernandez et al (2014) el estudio buscara conocer las
propiedades , caracteristicas y perfiles de personas , grupos para ser sometidos a un
analisis , que recopila datos para conocer sus caracteristicas o cualidades.

4.2. Poblacion y muestra

Pablacion

Segun (Hernandez et al ,2014) una poblacion es la totalidad de todas las instancias
gue se encuentran dentro de un conjunto de criterios. Es por ello por lo que la poblacion
estuvo constituida por la cantidad de clientes registrados en el afio entre los meses de
octubre a diciembre del 2022, pacientes de forma particular , sin algin convenio
establecido con empresas aseguradoras contando con 342 pacientes brindados por la

empresa como poblacion.

13



Muestra

La muestra en esencia, la exposicion representa a un segmento de la poblacion. Un
conjunto completo y representativo que estd separado de la poblacion alcanzable
(Hernandez et al ,2014). Para ello se tomara el namero de usuarios de los servicios de
salud de la clinica registrados a través de su historia clinica, esta poblacion fue
recopilada gracias a los registros de asistencia de los pacientes o usuarios a sus citas. La
muestra se calculara con la formula de poblacién finita (Baptista, Fernandez y
Herndndez ,2014).

2 N
Za/zpq

N=2(N=1) F Z7 pon
a2

(1.96)2 * 0.50 * 0.50 * 342
" T 0.05)2 (323 — 1) + (1.96)2  0.50 * 0.50 = 342

n =190
Dénde:
Z=1.96 Desvio normal para una confianza
p=0.50 Variabilidad positiva
g=0.50 Variabilidad negativa
N =342 Tamafio de la poblacion
e=0.04 Margen de error:

Se obtuvo como resultado una muestra de 190 usuarios que participaran en el
presente estudio.
Criterios de inclusion
Para el estudio en ambas variables de la empresa FAMIDENT SAC, se incluyeron:
- Usuarios del servicio de medicina , consultorios médicos y compradores de

farmacia o medicamentos.
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Criterios de exclusion:
Variable calidad se excluyeron usuarios con convenios con las empresas Rimac y

Pacifico EPS, solo se encuesto a usuarios particulares.
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4.3. Definicion y operacionalizacion de la variable

Variables Definicién Conceptual Definicién Operacional Dimensiones Indicadores items S%aegﬁg Escala Instrumentos
Cumplimiento de labores 1
- interés 2
Fiabilidad —
Servicio prestado 3
Tiempo de respuesta 4
Comportamiento 5
Seguridad Confianza 6
) Amabilidad 7-8
Consiste en satisfacer las La calidad se cumple Infraestructura 9
expectativas del cliente . cuando se cuenta con : o
. ; . infraestructura, habilidad . Instalaciones fisicas 10
Calidad del sobre qué tan bien un ara eiecutar el servicio Elementos tangibles P i6n del | T
servicio servicio satisface sus P de Jara avudar a los resentacion del persona
necesidades (Molina, 2014 ) P usquios Materiales de trabajo 12 Se aplico a
Servicio inmediato 13 190 )
Servicio inmediato 12 usuarios | Escala Likert
Capacidad de respuesta — del Cuestionario
Resolucion 15 servicio de 1-5
Entendimiento 16 atencion
Atencion personalizada 17 medica
Empatia Horarios 18
Necesidades 19
Es cuando se gestionan Conflictos 20
estrategias para Igualdad 21
proporcionar un nivel
adecuado de servicioal | Se describe la atencion al Procesos 22
Atenci6n al cliente tanto a clientes usuario mediante la Percepcion Perspectiva 23
cliente |ntgrnos como externos percepcion al obtener_el Informacion 24 -26
teniendo en cuenta a la servicio y su expectativa
competencia, esto se conoce
como servicio al cliente Cumplimiento de las expectativas 27
(Ucha, 2009) Expectativas
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4.4 Técnicas e instrumento de la recoleccién de datos

4.4.1 Técnicas

Para la recoleccion de informacion se utilizé la técnica de la encuesta, con la guia de
cuestionario tanto para la variable calidad de servicio y atencion del cliente.
4.4.2 Instrumentos

El instrumento que faculto encontrar la informacion necesaria para el desarrollo de la
investigacion fue el cuestionario que comprende un conjunto de preguntas respecto a la
variable. Este instrumento permitié conocer dichas variables, aplicado a usuarios que
obtuvieron el servicio de atencion en salud. (Hernandez et al ,2014).

4.5 Plan de Analisis

Para el analisis de la informacion se utiliz6 el programa versién 365 de Microsoft
Excel y Microsoft Word para la tabulacién de datos y el vaciado de informacion de las
encuestas. Luego se empleara el programa estadistico SPSS para los gréaficos estadisticos
mostrando porcentajes para su posterior analisis. Ademas , esto se presentara en Microsoft
PowerPoint para la presentacion y exposicion.

El programa de similitud turnitin permitird comparar el trabajo con otros estudios ,

antecedentes o revistas para corroborar la informacion establecida.
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4.6. Matriz de Consistencia

. . p POBLACION TECNICASE
TITULO ENUNCIADO DEL PROBLEMA OBJETIVOS Hipétesis Variables Metodologia Y MUESTRA INSTRUMENTOS
Problema general Objetivo general No se plante Calidad de Tipo de Poblacién: Técnica:
hipétesis por ser servicio investigacion 342 usuarios Encuesta
Identificar las principales caracteristicas de la unainvestigacion
calidad de servicio como estrategia para mejorar de carécter El presente proyecto
la atencidn al cliente en la pequefia empresa descriptivo de investigacion fue
FAMIDENT S.AC, 2023 de tipo cuantitativo.
La calidad de servicio ¢ Cuéles son las principales Objetivo especifico Muestra: Instrumento:
para mejorar la caracteristicas de la calidad de servicio Atencion al Nivel de 190 usuarios Cuestionario
como estrategia para mejorar la atencion cliente investigacion segln muestreo

atencidn al cliente en
la pequefia empresa
FAMIDENT S.A.C
del distrito de
Chiclayo

al cliente en la pequefia empresa
FAMIDENT S.AC, 2023?

Describir las caracteristicas de calidad de servicio
en la pequefia empresa FAMIDENT S.AC, 2023

Detallar las caracteristicas de la atencién al cliente
en la pequefia empresa FAMIDENT S.AC, 2023

Elaborar una propuesta de mejora de calidad de
servicio y atencion al usuario en la pequefia
empresa FAMIDENT S.AC, 2023

El nivel de
investigacion fue
descriptivo, de
propuesta.

Disefio de la
investigacion

El disefio de la
investigacion sera:
-No experimental
-Transversal
-Descriptivo

probabilistico
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4.7 Principios éticos

La investigacion en su desarrollo vel6 por el cumplimiento del codigo de ética version
004 aprobado por acuerdo de consejo universitario de la Universidad Catdlica Los Angeles
de Chimbote, comenta lo siguiente:

Proteccion de la persona , consiste que dado que el Unico propdsito del estudio es
académico, queremos mantener el anonimato de los datos de los participantes. Para
asegurarnos de que cada participante entendiera el propdsito del estudio, utilizamos un
formulario de autorizacion. Como beneficio adicional, hemos mostrado nuestro aprecio por
la encuesta al permitir que cualquier persona retire sus respuestas en cualquier momento.
Los datos presentados a la empresa se utilizaran para evaluar cualquier area de mejora o
comentarios de los clientes.

Beneficencia no maleficencia El término "beneficencia™ se refiere al deber ético de
maximizar los beneficios y minimizar los dafios. Una forma de evitar dafiar a un sujeto de
estudio es tomar precauciones para eliminar o minimizar cualquier efecto negativo que la
investigacion pueda tener sobre ellos. La seguridad fisica o mental de ningun participante
esta en riesgo en nuestro estudio. Mas aun, él o ella no obtendran recompensas ni beneficios
por su participacion.

Consentimiento Informado Para este estudio se elabor6 una guia de consentimiento
informado. Antes de otorgar el permiso informado, los participantes tuvieron la oportunidad
de hacer preguntas hasta que se sintieran comodos con el estudio.

Justicia Se trata de dar a todos la consideracion que merecen y actuar de una manera

que sea moralmente correcta y adecuada.
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V. RESULTADOS

5.1. Resultados

Tabla 1l

Caracteristicas de la calidad de servicio en la pequefia empresa FAMIDENT S.AC, 2023

1 Los trabajadores cumplen con el servicio prometido

%

Totalmente en desacuerdo 1 0.53
En desacuerdo 4 2.11
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 52 27.37
De acuerdo 111 58.42
Totalmente de acuerdo 22 11.58
Total 190 100.00
2 Los colaboradores muestran genuino interés por resolver los problemas del usuario

Totalmente en desacuerdo 2 1.05
En desacuerdo 11 5.79
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 41 21.58
De acuerdo 99 52.11
Totalmente de acuerdo 37 19.47
Total 190  100.00
3 Los colaboradores realizan bien el servicio desde la primera vez que lo atienden

Ni de acuerdo ni en desacuerdo 9 4,74
De acuerdo 127 66.84
Totalmente de acuerdo 54 28.42
Total 190 100.00
4 Los colaboradores concluyen el servicio en el tiempo prometido

En desacuerdo 4 2.11
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 11 5.79
De acuerdo 111 58.42
Totalmente de acuerdo 64 33.68
Total 190  100.00
5 El comportamiento de los colaboradores durante su atencion infunde confianza en usted

Ni de acuerdo ni en desacuerdo 17 8.95
De acuerdo 92 48.42
Totalmente de acuerdo 81 4263
Total 190 100.00
6 Usted se siente seguro dentro del establecimiento

En desacuerdo 2 1.05
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 36 18.95
De acuerdo 82 43.16
Totalmente de acuerdo 70 36.84
Total 190 100.00
7 Los colaboradores son amables al momento de atenderle

Ni de acuerdo ni en desacuerdo 9 4.74
De acuerdo 84 4421
Totalmente de acuerdo 97 51.05
Total 190 100.00
8 Los colaboradores son cordiales de manera constante con usted

Totalmente en desacuerdo 5 2.63
En desacuerdo 5 2.63
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 14 7.37
De acuerdo 104 54.74
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Totalmente de acuerdo 62 32.63
Total 190 100.00
9 La empresa cuenta con equipos necesarios de aspecto moderno

Totalmente en desacuerdo 3 1.58
En desacuerdo 7 3.68
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 23 12.11
De acuerdo 99 52.11
Totalmente de acuerdo 58 30.53
Total 190 100.00
10 Las instalaciones fisicas son visualmente adecuadas

Totalmente en desacuerdo 2 1.05
En desacuerdo 3 1.58
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 11 5.79
De acuerdo 86 45.26
Totalmente de acuerdo 88 46.32
Total 190 100.00
11 Los colaboradores se identifican y portan uniforme de manera correcta e

impecable

Totalmente en desacuerdo 3 1.58
En desacuerdo 2 1.05
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 49 25.79
De acuerdo 86 45.26
Totalmente de acuerdo 50 26.32
Total 190 100.00
12 Cuenta con los elementos de materiales para su atencion

Totalmente en desacuerdo 3 1.58
En desacuerdo 2 1.05
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 19 10.00
De acuerdo 76 40.00
Totalmente de acuerdo 90 47.37
Total 190 100.00
13 Los trabajadores ofrecen un servicio rapido

Totalmente en desacuerdo 2 105
En desacuerdo 4 211
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 14 7.37
De acuerdo 78 41.05
Totalmente de acuerdo 92 48.42
Total 190 100.00
14 Los colaboradores brindan un servicio en un tiempo adecuado

Totalmente en desacuerdo 2 105
En desacuerdo 6 3.16
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 14  7.37
De acuerdo 86 45.26
Totalmente de acuerdo 82 43.16
Total 190 100.00
15 Los colaboradores estan dispuestos a ayudarles en la atencion

En desacuerdo 2 105
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 29 15.26
De acuerdo 84 44.21
Totalmente de acuerdo 75 39.47
Total 190 100.00
16 La empresa mantiene informado a los clientes con respecto a cuando se ejecutara el servicio

En desacuerdo 1 053
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Ni de acuerdo ni en desacuerdo 3.16
De acuerdo 85 44.74
Totalmente de acuerdo 98 51.58
Total 190 100.00
17 Los colaboradores ofrecen una atencion personalizada n %
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 12 6.32
De acuerdo 88  46.32
Totalmente de acuerdo 90  47.37
Total 190 100.00
18 Los horarios establecidos son adecuados o convenientes para su atencion
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 13 6.84
De acuerdo 81  42.63
Totalmente de acuerdo 96  50.53
Total 190 100.00
19 Los colaboradores entienden sus necesidades especificas al momento de su atencién
En desacuerdo 3 1.58
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 15 7.89
De acuerdo 85  44.74
Totalmente de acuerdo 87  45.79
Total 190 100.00
Nota: Encuesta realizada a los usuarios del servicio en la empresa Famident S.A.C
Tabla 2
Caracteristicas de la atencion al cliente en la pequefia empresa FAMIDENT S.AC, 2023
20 El usuario es atendido de acuerdo con lo que necesita y se brindan alternativas de
solucién n %
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 14 737
De acuerdo 85 44.74
Totalmente de acuerdo 91 47.89
Total 19 100.0
0 0
21 La atencion que brindan los colaboradores es de manera igualitaria
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 11 579
De acuerdo 89 46.84
Totalmente de acuerdo 90 47.37
Total 19 100.0
0 0
22 Los servicios adquiridos en el establecimiento estan establecidos correctamente
En desacuerdo 1 053
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 31 16.32
De acuerdo 77 4053
Totalmente de acuerdo 81 42.63
Total 19 100.0
0 0
23 El servicio prestado es adecuado y optimo
Totalmente en desacuerdo 2 1.05
En desacuerdo 4 211
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 16 8.42
De acuerdo 74 38.95
Totalmente de acuerdo 94 49.47
Total 19 100.0
0 0
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24 Los colaboradores informan respecto a la ejecucion de los servicios

Totalmente en desacuerdo 3 1.58
En desacuerdo 1 0.53
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 14 7.37
De acuerdo 86 45.26
Totalmente de acuerdo 86 45.26
Total 190 100.00
25 Los colaboradores se expresan bien y logran entender la explicacion

Ni de acuerdo ni en desacuerdo 8 4.21
De acuerdo 89 46.84
Totalmente de acuerdo 93 48.95
Total 190 100.00
26 El personal se toma el tiempo y paciencia de explicar

En desacuerdo 5 2.63
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 15 7.89
De acuerdo 83 43.68
Totalmente de acuerdo 87 45.79
Total 190 100.00
27 El servicio prestado cumpli6 con mis expectativas

Totalmente en desacuerdo 2 1.05
En desacuerdo 2 1.05
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 34 17.89
De acuerdo 73 38.42
Totalmente de acuerdo 79 41.58
Total 190 100.00

Nota: Encuesta realizada a los usuarios del servicio en la empresa Famident S.A.C
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Tabla 3

Propuesta de mejora de la calidad del servicio y atencidn al usuario en la pequefia
empresa en la pequefia empresa FAMIDENT S.AC, 2023

entendimiento

colaboradores y con ayuda del
personal de salud

L . Problem . Pr Encar
Objetivo | Indicadores gblemas Acciones GRS D cargado
encontrados
Gerente y
Cumplir con las necesidades y encargada de area
Cumplimiento el servicio en un tiempo S/.300.00 de convenios
estandarizado (Maria Ycela
Cholan)
Los casos, las quejas y las
molestias de los usuarios se
A Gerente y
- documentaran en una carpeta .
Fiabilidad de informes para que la encargada de area
y seguridad | Interés No se completa para g S/ 155.00 de convenios
gy empresa pueda aprender de los -
el servicio de - - (Maria Ycela
comentarios de sus clientes y
forma adecuada . - Cholan)
mejorar sus servicios en
consecuencia.
Se daran charlas para mejorar Gerente / encargada
Confianza la confianza con el paciente , S/ 100.00 de recursos
capacitacion en comunicacion ' humanos
Seguridad efectiva
Los empleados recibiran
orientacion para cualquier
pregunta que puedan tener
sobre los servicios a traves de
una discusion grupal en la que
compartiran casos individuales
La empresa .
que encontraron mientras Gerente y
carece de . L .
canacitacion brindaban atencion; esto se encargada de area
Servicio rapido P debe a que la empresa S/'300.00 de convenios
para el personal .
: proveedora cuenta con una (Maria Ycela
de asistente o - s
L amplia gama de conocimientos Cholan
recepcion L
médicos para fomentar una
relacién positiva con cada
cliente, y estas reflexiones se
Capacidad utilizaran para perfeccionar ain
de mas la calidad de los servicios
respuesta futuros.
Mejorar la informacion Gerente y
Laempresano | brindada armando un esquema encargada de area
Entendimiento | logra el de trabajo para los S/ 150 de convenios

(Maria Ycela
Cholan)
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5.2 Andlisis de resultados

Segun el Objetivo describir las caracteristicas de la calidad de servicio encontramos
en la dimensién fiabilidad en la Tabla 1 pregunta N1 Los trabajadores cumplen con el
servicio prometido se muestra que el 58.42% de los encuestados esta de acuerdo con esta
premisa, resultado similar a lo encontrado en Boada, Barbosa y Cobo (2019) mencionando
pretenden mejorar la retencion de usuarios de servicio para aumentar la satisfaccion y asi el
servicio prometido. Ademas , en la pregunta N 2 Los colaboradores muestran genuino
interés por resolver los problemas del usuario se resalta de igual forma un 52% demostrando
interés por los usuarios sin embargo existe un 21.58% que de forma intermedia esta ni de
acuerdo ni en desacuerdo, lo que da a entender que un porcentaje ve de forma regular el
interés al momento de la atencion, resultados comparados con Mendoza et al., 2020 nos
habla sobre la fiabilidad que es la capacidad de desarrollar la prestacion de servicios de
acuerdo con los estandares establecidos; incluyendo apoyo administrativo, programacion,
asistencia administrativa y protocolo de atencion disponible. Ademas las caracteristicas de
seguridad de calidad de servicio. En la Tabla 2 pregunta N5 ElI comportamiento de los
colaboradores durante su atencion infunde confianza en usted muestra que la mayoria de
encuestados esta de acuerdo (48.42%) y totalmente de acuerdo con el comportamiento de
los colaboradores , sin embargo un 8.95% de forma regular esta ni de acuerdo ni en
desacuerdo con la premisa, facultando un comportamiento netamente correcto al momento
de recibir confianza. Por otro lado el la pregunta N 7 Los colaboradores son amables al
momento de atenderle con un 44.21% y 51.05 por ciento de acuerdo y totalmente de acuerdo
respectivamente. Aun asi existe un 4.74% de forma regular percibe el ni de acuerdo ni en
desacuerdo. Por otro lado las caracteristicas de elementos tangibles de calidad de servicio
en la Tabla 3 pregunta N9 La empresa cuenta con equipos necesarios de aspecto moderno
con un 52.11% de acuerdo y un 30.53% totalmente de acuerdo lo que da a entender que los

equipos cuentan con el aspecto moderno gracias al cuidado de la empresa con la practicidad
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de su tecnologia lo que da mayor alcance a que los usuarios se sientan seguros contando con
un equipo que cumpla con los requisitos y su apariencia en ello evidencia limpieza y
cuidado. Por otro lado la pregunta N 12 Cuenta con los elementos de materiales para su
atencion con 47.37% totalmente de acuerdo y un 40% de acuerdo con que cuentan con los
elementos necesarios resultados similares tuvo Mendoza et al., 2020 refiriéndose los
aspectos tangibles son la parte visible del servicio como sellado, equipo del personal y
caracteristicas de las instalaciones parte importante para desempefiar el servicio, es por ello
que la empresa debe contar con los insumos para realizar bien el trabajo , tales como la
atencion médica , el desempefio del enfermero o asistente , las historias clinicas para el
llenado de informacidn , el instrumental para trabajo de operacion y entre otros casos. Asi
mismo , las caracteristicas de capacidad de respuesta de calidad de servicio en la Tabla 4 en
la pregunta 13 Los trabajadores ofrecen un servicio rapido se puede evidenciar con un
41.05% de acuerdo y un 48.42% totalmente de acuerdo sin embargo existe un 2.11% en
desacuerdo datos son diferentes a los empleados por Reafio (2011) encontrd un nivel bajo
en cuanto a cumplimiento de las necesidades del usuario esto depende mucho de la
capacidad limitada por su afluencia. Ademas se entiende la capacidad de respuesta del
colaborador como deficiente, ya que existen demoras y esperas entre la informacion
brindada y la pronta atencién. Esto se explica por la capacidad de respuesta de cada entidad
la empresa de esta investigacion tiene mayor poder en la atencién y capacidad. Por otro
lado , Cabrera (2020) en su dimension capacidad expreso un nivel medianamente bajo de
en capacidad para responder ya que no todos los colaboradores expresan su capacidad y
captacion de conocimientos. Mencionamos ademas la pregunta N 16 La empresa mantiene
informado a los clientes con respecto a cuando se ejecutara el servicio con un 51.58% vy
44.74% de forma de acuerdo y totalmente de acuerdo, sin embargo un 3.16% de forma
regular esta ni de acuerdo ni en desacuerdo informando a los clientes con respecto a cuando

se ejecutara el servicio., resultados similares encontrados en Mendoza et al. (2020)
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menciona que la capacidad de brindar atencion médica de manera oportuna y eficiente,
incluidas las tareas administrativas, la creacion de historias clinicas, la adquisicion de
radiografias y la entrega de suministros .Por otro lado la dimension empatia de calidad de
servicio se encontrd la pregunta N17 Los colaboradores ofrecen una atencion personalizada
con un 46.32% de acuerdo y un 47.37 totalmente de acuerdo , sin embargo existe un 6.32
que de forma regular esta en ni de acuerdo y ni en desacuerdo Por otro lado se encuentra la
pregunta N19 Los colaboradores entienden sus necesidades especificas al momento de su
atencién con un 44.74% de acuerdo y un 45.79% totalmente de acuerdo sin embargo se
encontrd un 7.89% en ni de acuerdo ni en desacuerdo ademas un 1.58% en desacuerdo,
similar a Mendoza et al., (2020) en la dimension empatia comento que es la competencia
del personal para brindar una atencion adecuada al usuario. Implica adoptar una forma de
interaccion personal respetuosa y cortés, detallar el plan de tratamiento que resolvera el
problema del paciente y proporcionar informacion sobre los beneficios, los inconvenientes
y los tipos de materiales utilizados en cada alternativa.

Segun el objetivo especifico detallar las caracteristicas la atencion del cliente en la
pequefia empresa FAMIDENT S.AC, 2023 en la dimension percepcion se evidencio en la
pregunta N 22 Los servicios adquiridos en el establecimiento estan establecidos
correctamente con un de acuerdo 40.53% y totalmente de acuerdo 42.63% demostrando que
se establece correctamente los procedimientos , sin embargo existe un 0.53% en desacuerdo
y Ni de acuerdo ni en desacuerdo 16.32% resultados comparados con Melara ,(2020) las
percepciones del cliente son juicios subjetivos que se forman después de utilizar los
productos o servicios. Por ello, algunas personas se refieren a ella como una experiencia o
percepcion del servicio dado que engloba todas las experiencias previas, ya sean directas o
indirectas, que ha tenido el cliente. Por otro lado las caracteristicas de expectativas de
calidad de servicio se evidencio en la pregunta N26 EIl personal se toma el tiempo y

paciencia de explicar con un 43.68% De acuerdo y un 45.79% Totalmente de acuerdo sin
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embargo se muestra un Ni de acuerdo ni en desacuerdo con un valor de 7.89% y un En
desacuerdo  con 2.63% resultados similares con Miranda, (2021) Se refiere al servicio
que las empresas que prestan servicios o venden productos brindan a sus clientes para que
se comuniquen con ellos directamente , ademas Cacciavillani, (2018) menciona que las
expectativas del cliente son aquellos deseos que el comprador, ya sea cliente nuevo o
recurrente, espera que se cumplan con su negocio, sus bienes y sus servicios. Esto también

incluye la experiencia que uno espera tener a lo largo de la compra o uso de los bienes.
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5.3 Plan de mejora
Datos generales: FAMIDENT S.A.C
Rubro: Salud y servicios médicos hospitalarios
Ubicacién: Centro de Chiclayo
Historia
FAMIDENT SAC establecida en 1993 por el medico Carlos Hidalgo y la odont6loga
Lourdes Tunque Ruiz, creada para ofrecer consultas médicas y servicios de
odontologia, debido a la alta demanda de servicios de salud privado que permitié darle
acogida.
1.Mision
Es un equipo que permite la mejora de la salud y trabaja por sus usuarios tenga un
sistema de salud privado accesible.
2.Vision
Ser la empresa de la regién Lambayeque reconocida por brindar servicios de salud y
atencion integra.
3.0bjetivos Estratégicos
Salud integral : Emplea los servicios de salud de manera integral y accede a precios
para los pacientes con el cuidado debido y las normas o protocolos.
Protocolos de seguridad: La empresa busca establecer protocolos de mejora continua

con sus normas para mayor sanidad y salud en los servicios.
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4.0rganigrama

Junta de

accionistas

Directorio
Contabilidad
[ [ [ | [ | |
Atencién media . s . Servicios de
L Laboratorio Hospitalizacién Imagenes .
(consultorios) emergencia

5.Descripcion de funciones

Puesto
Directivo o accionista funcion
- Contar con acciones parte - Se preocupa por la aplicacion de las normas y directorio
de la sociedad de acuerdo a - Permite desarrollar los objetivos
sus acciones compradas - Asiste a las reuniones del directorio o juntas de la empresa
Gerente funcion
- Magister en - Lleva el control de los ingresos y egresos
administracion o - Desarrolla los planes para inversion en materiales
contabilidad o afines
Administrador funcion
- Bachiller o licenciado en - Coordina con gerencia los planes de desarrollo
administracion o afines - Verifica por los protocolos de sanidad
- Se comunica con el personal y coordina entre
departamentos
Contador funcion
- Bachiller o licenciado - Ordena y presenta los libros contables
0 técnico en - Presenta los intereses del directorio en relacion con la
contabilidad contabilidad
- Presenta estados de resultados a la junta
- Abogado funcién
- Licenciado en derecho - Lleva las planillas de la empresa
- Experiencia en el - Firma los contratos y acuerdos con los colaboradores
sector salud
- Recepcionista funcion
-Técnico en secretariado - Aborda al cliente
ejecutivo - Resuelve consultas , dudas sobre la derivacién a médicos
- Realiza cobros y pagos
- Maneja caja chica
- Doctor funcion
- Licenciado en medicina - Resuelve con diagndsticos la consulta de su paciente
- Estudios de especialidad - Envia exdmenes
- Realiza procedimientos
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6.Diagnostico general

Fortalezas

Debilidades

Capacitar personal medico

Rotacién de personal

Ubicacion céntrica

Personal rotatorio no fijo

Convenios con empresas (descuento)

Médicos con experiencia

Atencion de especialidades en
horario turno tarde no horario
flexible

Oportunidades

Estrategias FO

Estrategias DO

Los pacientes necesitan
una atencion medica rapida
y concisa

Capacitar al personal de medicina para
mejorar la pronta atencion de forma
adecuada y optima

Atencién medica concisay
rapida en horario flexible

Los pacientes quieren una
atencioén segura

Mostrar a los usuarios las facilidades de
atencion segura y confiable con los
médicos con experiencia

Amenazas

Estrategias FA

Estrategias DA

ofrecen
los
entre

Otras entidades
servicios similares
médicos rotan
clinicas y hospitales

Extender solicitudes de personal médico
para aumentar el nimero de atenciones

y

Retener talento humano con
personal de medicina

Otros competidores
cuentan con cadena de
farmacias a precios bajos

Realizar promociones con

medicamentos que mas rotan

Modificar horarios para
consultorio médicos en horarios
mas flexibles

7.Indicadores de buena gestion

Indicadores

Problemas encontrados

No se cumple con el servicio prometido

Falta de complementos en el servicio a
ofrecer

Interés No se completa el servicio de forma
adecuada , falta de interés
Confianza El comportamiento de los colaboradores
Seguridad Falta de Amabilidad en el servicio

Servicio rapido

La empresa carece de capacitacion para el
personal de asistente o recepcion

Entendimiento

La empresa no logra el entendimiento

31




8. Problemas

Objetivo

Indicadores

Problemas encontrados

Fiabilidad y seguridad

Cumplimiento

Interés

Confianza
Seguridad

No se completa el servicio de
forma adecuada

Capacidad de respuesta

Servicio rapido

La empresa carece de
capacitacion para el personal
de asistente o recepcion

Entendimiento

La empresa no logra el
entendimiento

9. Soluciones de mejora

Indicadores

Problemas
encontrados

Acciones

Cumplimiento

Interés

Confianza

Seguridad

No se completa el
servicio de forma
adecuada

Cumplir con las necesidades y el servicio
en un tiempo estandarizado

Los casos, las quejas y las molestias de los
usuarios se documentaran en una carpeta
de informes para que la empresa pueda
aprender de los comentarios de sus clientes
Yy mejorar sus servicios en consecuencia.

Se darén charlas para mejorar la confianza
con el paciente , capacitacion en
comunicacion efectiva

Servicio rapido

La empresa carece de
capacitacion para el
personal de asistente o
recepcion

Los empleados recibiran orientacién para
cualquier pregunta que puedan tener sobre
los servicios a través de una discusion
grupal en la que compartiran casos
individuales que encontraron mientras
brindaban atencion; esto se debe a que la
empresa proveedora cuenta con una amplia
gama de conocimientos médicos para
fomentar una relacion positiva con cada
cliente, y estas reflexiones se utilizaran
para perfeccionar aun mas la calidad de los
servicios futuros.
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Entendimiento La empresa no logra
el entendimiento

Mejorar la informacion brindada armando
un esquema de trabajo para los
colaboradores y con ayuda del personal de
salud

10. Cronograma de actividades

Inicio

N Estrategias Terming

Abril Mayo Junio

Los colaboradores con la
responsable de la capacitacion
en empresa Famident SAC
deben capacitar

Identificar los cuellos de
botella para una atencién mas
rapida

Capacitacion en resolucién de
problemas frecuentes con los
1 |usuarios

Los temas para tratar seran
objeciones del usuario y
manejo de emociones .

0104/2023
31/04/2023

Capacitar e informar de
manera permanente sobre los
casos 0 molestias mas
frecuentes en la atencion al
usuario

Promover el uso de formatos
2 | preestablecidos para los
tramites

1/05/2023
31/05/2023

Realizar el flujograma para la
mejora de procesos 1/06/2023
3 31/06/2023
Separacién o filtro de usuarios
por urgencia 0 emergencia

Un filtro para pacientes a
traves de su sistema
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VI. CONCLUSIONES

Se concluyo que las caracteristicas de la fiabilidad como la capacidad de desarrollar
la prestacion de servicios de acuerdo con los estandares establecidos aun asi presentan
deficiencias para la mejora en cumplimiento e interés. Ademas, que las caracteristicas de
seguridad como la respuesta rapida de la atencidn evidenciaron que la mayoria de los
usuarios manifiesta que comportamiento del colaborador es adecuado y son amables en la
atencion. Por otro lado, caracteristicas de los aspectos tangibles evidenciaron que la mayoria
de los usuarios manifiesta que estd de acuerdo con los equipos modernos del centro
asistencial, ademas, de acuerdo con que las instalaciones fisicas son visualmente atractivas,
los colaboradores tienen buena presentacion lo que identifica a la empresa con el cliente y
viceversa. De igual manera, las caracteristicas de la capacidad de respuesta evidenciaron
que la mayoria de los usuarios manifiesta que si orientara al colaborador en las dudas que
tenga en las atenciones aun asi se puede mejorar para la resolucion de casos o dudas.
Igualmente, que las caracteristicas de la empatia como la capacidad que permite e implica
adoptar una forma de interaccion personal respetuosa y cortés. La mayoria de los usuarios
se le brinda atencion personalizada, aun asi se evidencio deficiencias con una minoria en
porcentaje, los colaboradores entienden sus necesidades, ademas estan de acuerdo contratar
de resolver las necesidades de los clientes.

Asi mismo se considerd las dimensiones de fiabilidad y seguridad como las
principales caracteristicas de la calidad de servicio siendo las areas donde menor brecha
contienen, aun asi presentan deficiencias para la mejora en cumplimiento e interés, es asi
como el comportamiento del colaborador es adecuado y son amables en la atencion.

Segun el objetivo detallar las principales caracteristicas de la atencion al cliente se
evidenciaron la mayoria de los usuarios respondieron que la empresa se encuentra

satisfechos con el servicio percibido, de igual forma que contempla sus expectativas, por
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lo cual estan de acuerdo que cumplié con su resultado o expectativa, sin embargo una

minoria relativa afirma que no cumple con lo deseado.

35



VII. RECOMENDACIONES

Capacitar en dimensiones como fiabilidad desarrollando la prestacion de servicios de
acuerdo con los estandares mayores a los encuestados asi mejorar el servicio desde la cupula
administrativa hasta el &rea de admision.

Agilizar los procesos mejorar una pronta y rapida atencién de los usuarios y la actitud
del personal de salud, es por ello por lo que existe una mayor seguridad de los pacientes.

Implementar de manera oportuna y eficiente tareas administrativas, para que la
entrega de documentos e insumos sea mayor y de forma que no existan cuellos de botella.

Se recomienda contemplar a futuro mayor profundizacion en las dimensiones de
fiabilidad y seguridad para tener mayor alcance ya que a pesar de ser las principales

caracteristicas existen ciertas deficiencias en manejo de emociones.
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IX. ANEXOS

Anexo 1: Cronograma de actividades

ETAPAS

Afio 2023
Diciembre Enero Febrero Marzo
2|3 6 7 9 10 | 11 | 12 13 14 15 16

Elaboracion del
Proyecto

Revision del
proyecto por el
jurado de
investigacion

Aprobacion del
proyecto por el
Jurado de
Investigacion

Exposicion del
proyecto al JI o
asesor.

Mejora del
marco teorico

Redaccion de la
revision de la
literatura

Elaboracion del
consentimiento
informado (*)

Ejecucion de la
metodologia

Resultados de la
investigacion

10

Conclusiones y
recomendaciones
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Anexo 2: Presupuesto

Presupuesto desembolsable

Categoria Base Cantidad Total
Suministros (*)
Impresiones 0.5 20 10
Fotocopias 0.2 10 2
Empastado 120 3 360
Papel bond A-4 (500 hojas) 10.3 10.3
Lapiceros 4.5 5 22,5
Gastos de viaje
Movilidad a la empresa 5 11 55
Equipos 2
Laptop lenovo core 1300 1 1300
Total de presupuesto desembolsable 1759.8

Presupuesto no desembolsable
Categoria Base % 0 NUmero Total
Servicios
Linea de Internet 75 2 150
Busqueda de informacion en base de datos 30 5 150
Total de presupuesto no desembolsable
TOTAL 300
Total 2060

Anexo 3: Instrumento de recoleccion de datos

Guia de cuestionario

Buen dia, estamos realizando un estudio sobre la calidad de servicio y la atencion al cliente por

favor, responder las preguntas con la mayor sinceridad posible, sus respuestas son confidenciales,

anonimas y seran de gran importancia para este estudio. Sefiale su grado de acuerdo o desacuerdo

con las siguientes afirmaciones asignado.

Marque con una (X) el nmero que corresponde segin considere:

1 = Totalmente en desacuerdo

2 = En desacuerdo

3 = Ni de acuerdo ni en desacuerdo

4 = De acuerdo
5 = Totalmente de acuerdo

Datos
Edad:
Sexo:

M F

Encuesta
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Calidad de servicio

N | Fiabilidad
1 Los trabajadores cumplen con el servicio prometido
2 Los colaboradores muestran genuino interés por resolver los problemas del usuario
3 Los colaboradores realizan bien el servicio desde la primera vez que lo atienden
4 Los colaboradores concluyen el servicio en el tiempo prometido
Seguridad
5 El comportamiento de los colaboradores durante su atencién infunde confianza en usted
6 Usted se siente seguro dentro del establecimiento
7 Los colaboradores son amables al momento de atenderle
8 Los colaboradores son cordiales de manera constante con usted
Elementos tangibles
9 La empresa cuenta con equipos necesarios para su atencién de aspecto moderno
10 | Las instalaciones fisicas son visualmente adecuadas
11 | Los colaboradores se identifican y portan uniforme de manera correcta e impecable
12 | Cuenta con los elementos de materiales para su atencion
Capacidad de respuesta
13 | Los trabajadores ofrecen un servicio rapido
14 | Los colaboradores brindan un servicio en un tiempo adecuado
15 | Los colaboradores estan dispuestos a ayudarles en la atencion
16 | La empresa mantiene informado a los clientes con respecto a cuando se ejecutara el servicio
Empatia
17 | Los colaboradores ofrecen una atencién personalizada
18 | Los horarios establecidos son adecuados o convenientes para su atencion
19 | Los colaboradores entienden sus necesidades especificas al momento de su atencion
Atencion al cliente
Percepcioén
20 | Elusuario es atendido de acuerdo con lo que.necesita y se brindan al tentativas de solucion
21 | Laatencion que brindan los colaboradores es de manera igualitaria
22 | Los servicios adquiridos en el establecimiento estan establecidos correctamente
23 | El servicio prestado es adecuado y optimo
Expectativas .
24 | Los colaboradores informan respecto a la ejecucion de los servicios
25 | Los colaboradores se expresan bien y logran entender la explicacion
26 | El personal se toma el tiempo y paciencia de explicar
27 | El servicio prestado cumplié con mis expectativas
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Anexo 4: Consentimiento informado

PROTOCOLO DE CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA ENCUESTAS

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

guedaran con una copia.

La presente investigacion se titula CALIDAD DE SERVICIO PARA MEJORAR LA
ATENCION AL CLIENTE EN LA PEQUENA EMPRESA FAMIDENT S.A.C DEL
DISTRITO DE CHICLAYO, 2023

y es dirigido por CHOLAN SERQUEN MARIA YCELA investigadora de la
Universidad Catélica Los Angeles de Chimbote. El propésito de la investigacion es:
Identificar las principales caracteristicas de la calidad de servicio como estrategia para

mejorar la atencion al cliente en la pequefia empresa FAMIDENT S.AC, 2023
Para ello, se le invita a participar en una encuesta que le tomard 5 minutos de su tiempo.

Su participacion en la investigacion es completamente voluntaria y anonima. Usted
puededecidir interrumpirla en cualquier momento, sin que ello le genere ningln
perjuicio. Si tuviera alguna inquietud y/o duda sobre la investigacion, puede

formularla cuando crea conveniente.

Al concluir la investigacion, usted sera informado de los resultados a través del WhatsApp
+51949494007 Si desea, también podra escribir al correo ycelacholan@gmail.com
para recibir mas informacion. Asimismo, para consultas sobre aspectos éticos, puede
comunicarse con el Comité de Etica de la Investigacion de la universidad Catélica los

Angeles de Chimbote.

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

Nombre: Fecha:

Correo electronico:

Firma del participante:

Firma del investigador (o encargado de recoger informacion):
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Anexo 5: Permiso
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| )
ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION | i

CARTA 001- 2023-ULADECH CATOLICA

Sr(a).
Sharon Pamela Guevara Torres
Gerente FAMIDENT S.A.C

Presente. -

De mi consideracion:

Es un placer dirigirme a usted para expresar mi cordial saludo ¢ informarle que
actualmente soy estudiante de la carrera de administracion de empresas de la
Universidad Catélica los Angeles de Chimbote. El motivo de la presente tiene por
finalidad presentarme, Maria Yeela Cholan Serquen con DNI 16657037, quién solicita
autorizacion para ejecutar el proyecto de investigacién con titulo tentativo “ Calidad de
fia empresa FAMIDENT S.A.C en
la ciudad de Chiclayo aio 2023", Por este motivo, mucho agradeceré me brinde el acceso

servicio para mejorar la ion al cli en la peq

y las facilidades a fin de ejecutar satisfactoriamente mi investigacion la misma que

redundard en beneficio de su organizacion. En espera de su amable atencion, quedo de
usted.

Atentamente,

Maria Ycela Cholan Se:uen

DNI: 16657037

NN nilieaium.
RECIBIDO

qw 0f . IS pm
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Anexo 6: Prueba de jueces

18.

Los horarios establecidos
son adecuados o
convenientes  para  su

atencion

19.

Los colaboradores
entienden sus necesidades
especificas al momento de

su atencién

ftems correspondientes al Instrumento 2 Atencién al cliente

Validez de
contenido

Validez de
constructo

Validez de
criterio

N° de ftem

El item corresponde
a alguna dimension
de la variable

El item contribuye
a medir el
indicador
planteado

Elitem permite
clasificar a los
sujetos en las

categorias
establecidas

Observaciones

Sl NO

Sl NO

sl ]No

Dimensién 1: Percepcién

20.

El usuario es atendido de
acuerdo con lo que
necesita y se brindan

altentativas de solucién

21.

La atencién que brindan
los colaboradores es de

manera igualitaria

. Los servicios adquiridos

en el establecimiento
estdn establecidos

correctamente

23.

El servicio prestado es

adecuado y optimo

Dimension 2: Expectativas

24.

Los colaboradores
informan respecto a la
ejecucion de los

servicios

25.

Los colaboradores se
expresan bien y logran

entender la explicacién
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Usted se siente seguro

dentro del establecimiento

Los colaboradores son
amables al momento de

atenderle

Los colaboradores son
cordiales  de manera

constante con usted

Dimension 3: Elementos tangibles

9.

La empresa cuenta con
equipos necesarios para su
atenciébn  de  aspecto

moderno

. Las instalaciones fisicas

son visualmente adecuadas

. Los  colaboradores se

identifican  y  portan
uniforme  de  manera

correcta e impecable

. Cuenta con los elementos

de materiales para su

atencién

Dimension 4: Capacidad de

respuesta

13.

Los trabajadores ofrecen

un servicio rdpido

X

14.

Los colaboradores brindan
un servicio en un tiempo
adecuado

. Los colaboradores estdn

dispuestos a ayudarles en

la atencion

16.

La empresa mantiene
informado a los clientes
con respecto a cuando se

ejecutara el servicio

Dimension 4: Empatia

17.

Los colaboradores ofrecen

una atencion personalizada
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INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO DE
INVESTIGACION

|. DATOS GENERALES:

1.1. Apellidos y nombres del informante (Experto): Morillo Campos, Yuly Yolanda

1.2. Grado Académico: Magister en Administracién Publica

1.3. Profesion: Licenciada en Administraciéon

1.4. Institucion donde labora: Independiente

1.5. Cargo que desempeia: Gestion de Empresas

1.6. Denominacion del instrumento: Cuestionario

1.7. Autor del instrumento: Maria Ycela Cholan Serquen

1.8. Carrera: Administracion

Il. VALIDACION:

items correspondientes al Instrumento 1 Calidad de servicio

Validez de Validez de Validez de
contenido constructo criterio
El item corresponde | Elitem contribuye El item permite ob =
N° de ftem a alguna dimensién a medir el clasificar a los selvacones
de la variable indicador sujetos en las
planteado categorias
establecidas
Sl NO SI NO Sl NO
Dimension 1: Fiabilidad
1. Los trabajadores cumplen
X X X
con el servicio prometido
2. Los colaboradores
muestran genuino interés
X X X
por resolver los problemas
del usuario
3. Los colaboradores realizan
bien el servicio desde la
2 X X X
primera vez que lo
atienden
4. Los colaboradores
concluyen el servicio en el X X X
tiempo prometido
Dimension 2: Seguridad
5. El comportamiento de los
colaboradores durante su
X X X
atencion infunde confianza
en usted
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26. El personal se toma el
tiempo y paciencia de X

explicar

27. El  servicio  prestado

cumplié  con  mis X

expectativas

Otras observaciones generales:

~

(| .“(,(',/ ‘.

MG. ROBERT AUSIO CASTILLOD
LICENCIADO EN ADMINISTRACION
CLAD »* 013358

DNI: 32888279
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18.

Los horarios establecidos
son adecuados 0
convenientes  para  su

atencion

. Los colaboradores

entienden sus necesidades
especificas al momento de

su atencién

items correspondientes al Instrumento 2 Atencién al cliente

Validez de
contenido

Validez de
constructo

Validez de
criterio

N° de ftem

El item corresponde
a alguna dimension
de la variable

El item contribuye
a medir el
indicador
planteado

Elitem permite
clasificar a los
sujetos en las

categorias
establecidas

Observaciones

Sl NO

Sl NO

| NO

Dimension 1: Percepcion

20.

El usuario es atendido de
acuerdo con lo que
necesita y se brindan

altentativas de solucién

21.

La atencién que brindan
los colaboradores es de

manera igualitaria

. Los servicios adquiridos

en el establecimiento
estdn establecidos

correclamente

23.

El servicio prestado es

adecuado y optimo

Dimension 2: Expectativas

24.

Los colaboradores
informan respecto a la
ejecucion de los

servicios

25.

Los colaboradores se
expresan bien y logran

entender la explicacién
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Usted se siente seguro

dentro del establecimiento

Los colaboradores son
amables al momento de

atenderle

Los colaboradores son
cordiales  de manera

constante con usted

Dimension 3: Elementos tangibles

9.

La empresa cuenta con
equipos necesarios para su
atenciébn  de  aspecto

moderno

. Las instalaciones fisicas

son visualmente adecuadas

. Los  colaboradores se

identifican  y  portan
uniforme  de  manera

correcta e impecable

. Cuenta con los elementos

de materiales para su

atencién

Dimension 4: Capacidad de

respuesta

13.

Los trabajadores ofrecen

un servicio rdpido

X

14.

Los colaboradores brindan
un servicio en un tiempo
adecuado

. Los colaboradores estdn

dispuestos a ayudarles en

la atencion

16.

La empresa mantiene
informado a los clientes
con respecto a cuando se

ejecutara el servicio

Dimension 4: Empatia

17.

Los colaboradores ofrecen

una atencion personalizada
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INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO DE
INVESTIGACION

|. DATOS GENERALES:

1.1. Apellidos y nombres del informante (Experto): Rubio Castillo, Robert

1.2. Grado Académico: Magister en Administracion

1.3. Profesion: Licenciada en Administraciéon

1.4. Institucion donde labora: Essalud Hospital Ill

1.5. Cargo que desempena: Administrativo

1.6. Denominacion del instrumento: Cuestionario

1.7. Autor del instrumento: Maria Ycela Cholan Serquen

1.8. Carrera: Administracion

Il. VALIDACION:

items correspondientes al Instrumento 1 Calidad de servicio

Validez de Validez de Validez de
contenido constructo criterio
El item corresponde | Elitem contribuye El item permite ob =
N° de ftem a alguna dimensién a medir el clasificar a los selvacones
de la variable indicador sujetos en las
planteado categorias
establecidas
Sl NO SI NO Sl NO
Dimension 1: Fiabilidad
1. Los trabajadores cumplen
X X X
con el servicio prometido
2. Los colaboradores
muestran genuino interés
X X X
por resolver los problemas
del usuario
3. Los colaboradores realizan
bien el servicio desde la
2 X X X
primera vez que lo
atienden
4. Los colaboradores
concluyen el servicio en el X X X
tiempo prometido
Dimension 2: Seguridad
5. El comportamiento de los
colaboradores durante su
X X X
atencion infunde confianza
en usted
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26. EI personal se toma el
tiempo y paciencia de X X

explicar

27. El  servicio prestado

cumpli6  con  mis X X

expectativas

Otras observaciones generales:

Mg Miguel A. Limo Vasquez
DNI: 18215927
CLAD 04926
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18.

Los horarios establecidos
son adecuados 0
convenientes  para  su

atencion

. Los colaboradores

entienden sus necesidades
especificas al momento de

su atencién

items correspondientes al Instrumento 2 Atencién al cliente

Validez de
contenido

Validez de
constructo

Validez de
criterio

N° de ftem

El item corresponde
a alguna dimension
de la variable

El item contribuye
a medir el
indicador
planteado

Elitem permite
clasificar a los
sujetos en las

categorias
establecidas

Observaciones

Sl NO

Sl NO

| NO

Dimension 1: Percepcion

20.

El usuario es atendido de
acuerdo con lo que
necesita y se brindan

altentativas de solucién

21.

La atencién que brindan
los colaboradores es de

manera igualitaria

. Los servicios adquiridos

en el establecimiento
estdn establecidos

correclamente

23.

El servicio prestado es

adecuado y optimo

Dimension 2: Expectativas

24.

Los colaboradores
informan respecto a la
ejecucion de los

servicios

25.

Los colaboradores se
expresan bien y logran

entender la explicacién
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Usted se siente seguro

dentro del establecimiento

Los colaboradores son
amables al momento de

atenderle

Los colaboradores son
cordiales  de manera

constante con usted

Dimension 3: Elementos tangibles

9.

La empresa cuenta con
equipos necesarios para su
atenciébn  de  aspecto

moderno

. Las instalaciones fisicas

son visualmente adecuadas

. Los  colaboradores se

identifican  y  portan
uniforme  de  manera

correcta e impecable

. Cuenta con los elementos

de materiales para su

atencién

Dimension 4: Capacidad de

respuesta

13.

Los trabajadores ofrecen

un servicio rdpido

X

14.

Los colaboradores brindan
un servicio en un tiempo
adecuado

. Los colaboradores estdn

dispuestos a ayudarles en

la atencion

16.

La empresa mantiene
informado a los clientes
con respecto a cuando se

ejecutara el servicio

Dimension 4: Empatia

17.

Los colaboradores ofrecen

una atencion personalizada
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INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO DE
INVESTIGACION

|. DATOS GENERALES:

1.1. Apellidos y nombres del informante (Experto): Limo Vasquez, Miguel Angel

1.2. Grado Académico: Magister

1.3. Profesion: Licenciado en Administracién
1.4. Institucion donde labora: ULADECH
1.5. Cargo que desempena: Docente

1.6. Denominacion del instrumento: Cuestionario

1.7. Autor del instrumento: Maria Ycela Cholan Serquen

1.8. Carrera: Administracion

Il. VALIDACION:

items correspondientes al Instrumento 1 Calidad de servicio

Validez de Validez de Validez de
contenido constructo criterio
El item corresponde | Elitem contribuye El item permite ob =
N° de ftem a alguna dimensién a medir el clasificar a los selvacones
de la variable indicador sujetos en las
planteado categorias
establecidas
Sl NO SI NO Sl NO
Dimension 1: Fiabilidad
1. Los trabajadores cumplen
X X X
con el servicio prometido
2. Los colaboradores
muestran genuino interés
X X X
por resolver los problemas
del usuario
3. Los colaboradores realizan
bien el servicio desde la
2 X X X
primera vez que lo
atienden
4. Los colaboradores
concluyen el servicio en el X X X
tiempo prometido
Dimension 2: Seguridad
5. El comportamiento de los
colaboradores durante su
X X X
atencion infunde confianza
en usted
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26. EI personal se toma el
tiempo y paciencia de X X

explicar

27. El  servicio prestado

cumpli6  con  mis X X

expectativas

Otras observaciones generales:

Megtr. Yuly Yolanda Morillo Campos
DNI N° 33263862
CLAD N° 01359
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Anexo 7: Reporte turnitin

TALTESIS 821- MCHOLANS-TURNITIN-INFORME-2022-03

INFORME DE ORIGINALIDAD

I B B Os

INDICE DE SIMILITUD FUENTES DE INTERNET  PUBLICACIONES TRABAJOS DEL
ESTUDIANTE

FUENTES PRIMARIAS

repositorio.uladech.edu.pe 7%

Fuente de Internet

Excluir citas Activo Excluir coincidencias a%

Excluir bibliografia Activo
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Anexo 8: Figuras

Figura 1 Los trabajadores cumplen con el servicio prometido

Nota: Referencia Tabla 1.

Figura 2 Los colaboradores muestran genuino interés por resolver los problemas del
usuario

Nota: Referencia Tabla 1
Figura 3

Los colaboradores realizan bien el servicio desde la primera vez que lo atienden

Figura 4

Los colaboradores concluyen el servicio en el tiempo prometido

Figura 5

El comportamiento de los colaboradores durante su atencion infunde confianza en usted
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Figura 6

Usted se siente seguro dentro del establecimiento

Figura7

Los colaboradores son amables al momento de atenderle

Figura 8

Los colaboradores son cordiales de manera constante con usted

Figura 9

La empresa cuenta con equipos necesarios de aspecto moderno

Figura 10
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Las instalaciones fisicas son visualmente adecuadas

Figura 11

Los colaboradores se identifican y portan uniforme de manera correcta e impecable

Figura 12

Cuenta con los elementos de materiales para su atencion

Figura 13

Los trabajadores ofrecen un servicio rapido

Figura 14

Los colaboradores brindan un servicio en un tiempo adecuado
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Figura 15

Los colaboradores estan dispuestos a ayudarles en la atencion

Figura 16

La empresa mantiene informado a los clientes con respecto a cuando se ejecutara el
servicio

Figura 17

Los colaboradores ofrecen una atencién personalizada

Figura 18

Los horarios establecidos son adecuados o convenientes para su atencion

Figura 19

Los colaboradores entienden sus necesidades especificas al momento de su atencion



Figura 20

El usuario es atendido de acuerdo con lo que necesita y se brindan alternativas de
solucion

Figura 21

La atencidn que brindan los colaboradores es de manera igualitaria

Figura 22

Los servicios adquiridos en el establecimiento estan establecidos correctamente

Figura 23

El servicio prestado es adecuado y optimo
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Figura 24

Los colaboradores informan respecto a la ejecucion de los servicios

Figura 25

Los colaboradores se expresan bien y logran entender la explicacion

Figura 26

El personal se toma el tiempo y paciencia de explicar

Figura 27

El servicio prestado cumplié con mis expectativas
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INFORME DE ORIGINALIDAD

11, 11+ 0« Oss

INDICE DE SIMILITUD FUENTES DE INTERNET  PUBLICACIONES TRABAJOS DEL
ESTUDIANTE

FUENTES PRIMARIAS

repositorio.uladech.edu.pe 1 1%

Fuente de Internet

Excluir citas Activo Excluir coincidencias < 4%

Excluir bibliografia Activo



