UNIVERSIDAD NACIONAL DE CAJAMARCA

FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS CONTABLES Y
ADMINISTRATIVAS

ESCUELA ACADEMICO PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

UNc
NACIONAL

UNIVERSIDAD

“NIVEL DE SATISFACCION DEL USUARIO RESPECTO A
LA CALIDAD DE ATENCION EN LA CLINICA LIMATAMBO
S.A.C — CAJAMARCA Abril- Octubre - 2016”

PARA OPTAR EL TiTULO PROFESIONAL DE:

LICENCIADA EN ADMINISTRACION

PRESENTADO POR:

BACH. ADMINISTRACION, LINDA ANGELICA GONZALES
BRINGAS

ASESORA:
MG. ADMINISTRACION. ROXANA ELIZABETH
MESTANZA CACHO

CAJAMARCA - PERU.
2018



DEDICATORIA

El siguiente trabajo de investigacion esta dedicado a
las personas que me han acompafiado durante todo
el camino profesional que he ido recorriendo, a mi
familia y amigos que siempre estan presentes en los
pasos que voy dando, especialmente a mi hijo Matt

Nicolas.

La autora



AGRADECIMIENTO

Agradezco a mi familia y amigos, especialmente a mi
madre que siempre ha estado pendiente de mi avance

profesional.

La autora



RESUMEN

El presente estudio sobre “Nivel de satisfaccion del usuario respecto a la calidad de
atencion en la clinica Limatambo S.A.C. — Cajamarca Abril- Octubre - 2016, de abordaje
descriptivo, analitico y transversal; donde el  objetivo fue determinar el nivel de
satisfaccion del usuario respecto a la calidad de atencion en la Clinica Limatambo S.A.C.
Cajamarca- 2016 utilizando una muestra de 100 usuarios, estratificada segun &reas de
atencion. La recoleccion de datos se realizo en una ficha disefiada por la autora adaptada
del modelo SERVQUAL con las variables de estudio. Los datos se organizaron en cuadros
los cuales se interpretaron, analizaron y discutieron; cuyos resultados que se muestran
estan de acuerdo a los objetivos de la investigacion y no alcanza al 100% deseable, se
encontrd que el 24% prefieren no opinar sobre aspectos tangibles, el 49 % no brindan
respuesta favorable respecto a la fiabilidad, en cuanto a capacidad de respuesta el 45%
indica no estar de acuerdo ni en desacuerdo, sobre la seguridad del usuario el 48% no tiene
una opinién clara , debido a la falta de informacién que tiene los usuarios al llegar y ser
atendidos por los empleados, donde se puede ver como resultado que dentro de la clinica
falta capacitar a los trabajadores y asi puedan brindar una atencién de calidad que permita

llegar a satisfacer a todos los pacientes que acuden al servicio.
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ABSTRAC

The present study on "Level of user satisfaction regarding the quality of care in the clinic
Limatambo S.A.C. - Cajamarca April- October - 2016 ", with a descriptive, analytical and
transversal approach; where the objective was to determine the level of user satisfaction
regarding the quality of care at the Limatambo Clinic S.A.C. Cajamarca- 2016 using a
sample of 100 users, stratified according to areas of attention. The data collection was done
in a tab designed by the adapted author of the SERVQUAL model with the study variables.
The data was organized into tables which were interpreted, analyzed and discussed; The
results shown are in accordance with the objectives of the research and do not reach the
100% desirable, it was found that 24% prefer not to comment on tangible aspects, 49% do
not provide a favorable response regarding reliability, in terms of response capacity 45%
indicates not to agree or disagree, on the safety of the user 48% do not have a clear opinion,
due to the lack of information that users have when arriving and being attended by
employees, where can see as a result that within the clinic lack of training workers and thus

can provide quality care that can reach to satisfy all patients who come to the service.

Key Words: User, Satisfaction, Quality, Attention, SERVQUAL model



INTRODUCCION

La presente investigacion se realizd para determinar el nivel de satisfaccion del usuario
respecto a la calidad de atencion que se brinda en la Clinica Limatambo S.A.C. de
Cajamarca. En las ultimas décadas la competencia en prestaciones de salud se ha
tornado cada vez mas fuerte, en un mundo que avanza a pasos agigantados. Los desafios
ante la mejora de la calidad, teniendo como aliado a la tecnologia y administracion, han
ido acrecentandose, he aqui el esfuerzo que enfrentaran las empresas ante la necesidad de
optimizar la calidad del producto

0 atencién que brindan. Por lo que ante esta coyuntura y situacion emergente que se vive
hoy en dia los servicios de salud deberan implementar estrategias para no sucumbir ante
las exigencias por parte de los usuarios.

La parte primordial, la razén de ser de una empresa de salud es la calidad de atencion para
la satisfaccion del usuario, implica que la organizacion promocionara un concepto de su
servicio el cual debera ser reflejado al exterior y comprobado por el usuario en el momento
de la atencion; es por ello que es necesario el perfeccionamiento incesante ante las
pretensiones del consumidor. Es asi, que las instituciones de salud como es la Clinica
Limatambo S.A.C., se ven en la necesidad de implementar acciones que conlleven a
mantener y/o mejorar la calidad de atencion para lograr la satisfaccion de los usuarios,
variables con las que se estd trabajando en el presente trabajo de investigacion; cuyos

avances traerd como consecuencia la fidelizacion del cliente.

Las falencias o quejas de los pacientes al acudir a una empresa de salud, son generalmente
en lo que respecta a los aspectos tangibles (acceso, desinformacion, duda sobre los
materiales y equipos operativos), fiabilidad, referente a equipamiento moderno, desinterés,
personal capacitado, disposicion de medicamentos; responsabilidad del personal. A esta
situacion no es ajena la Clinica Limatambo, en los rubros mencionados en la presente
investigacion se han encontrado niveles altos de desaprobacién, corroborando que lo que
dicen en su propaganda no se cumple y cuya consecuencia seria la infidelidad de los

usuarios.



Durante el proceso investigativo se exploraron y revisaron bases bibliogréaficas referentes
al tema y se ampliaron los conocimientos, obteniendo mayor conocimiento acerca de la
calidad de atencion y satisfaccion del usuario en una institucion de salud. Los resultados
aportaran pautas para implementar estrategias de mejora en la calidad de atencion en la
Clinica Limatambo S.A.C. de Cajamarca, que tanta falta hacen, si no basamos en los
resultados obtenidos. Asi mismo se espera también incentivar el interés a otros

investigadores.

Estructuralmente, el presente trabajo estd organizado en capitulos:

El Capitulo I, presenta el planteamiento del problema donde se describen aspectos sobre
calidad de atencion y satisfaccion del paciente, asi como el enunciado del problema que

dirigid la investigacion.

El Capitulo I, presenta el marco tedrico conceptual de referencia, donde se describen los
antecedentes del problema, asi como teorias, juicios, ideas, e informacion cientifica que
conforman la sustentacion teorica del problema en estudio, incluye ademas la definicion de

términos basicos necesarios para una mejor comprension de la investigacion.

El Capitulo 11, presenta la metodologia de la investigacion y describe el tipo de estudio, la
poblacién, los métodos usados, técnicas e instrumentos, asi como también los

procedimientos que se utilizaron en el proceso investigativo.

En el Capitulo 1V, se presenta los resultados, asi como el analisis e interpretacion y

discusion de los mismos.
Finalmente se presenta las conclusiones con el propdésito de demostrar los objetivos y

luego, la bibliografia basica consultada en la investigacién, y en anexos el instrumento

utilizado en la recoleccion de datos.

Vi
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CAPITULO |

EL PROBLEMA DE INVESTIGACION

1.1. Situacion problemética
En las Gltimas décadas, el estudio de satisfaccion de los usuarios, es un tema que viene
cobrando mucha importancia para la empresa del siglo XXI, més aun cuando se trata de
una institucion de salud. Al respecto Fitzpatrick (1991), indica que los servicios sanitarios,
se ha convertido en un instrumento de valor creciente, el hecho de que se acepte que la
satisfaccion del usuario es un resultado importante del trabajo realizado por los
profesionales justifica que ésta se haya incorporado como una medida de calidad; ademés
afirma que Se ha demostrado mediante diferentes estudios que la satisfaccion es un buen
predictor del cumplimiento del tratamiento por parte de los usuarios, y es también un
instrumento Util a la hora de evaluar las consultas y los modelos de comunicacion, y asi
mismo se ha demostrado que la opinién del usuarios puede utilizarse sistematicamente
para mejorar la organizacion de los servicios. Asi mismo Rodriguez (1992), dice que el
analisis de la satisfaccion también se esta utilizando como instrumento para legitimar las
diferentes reformas sanitarias. Por otro lado, Marquet (1995), afirma que otra idea que se
ha generalizado es aquella que propugna que el éxito de una organizaciéon depende de la
capacidad de satisfacer las necesidades de sus usuarios, hasta tal punto, que se ha llegado a

modificar la definicion de calidad.

Realmente el termino satisfaccion, muchas veces se lo puede tomar desde el punto de vista

de referirse por ejemplo a saciar el apetito, conceder un pedido, cumplir con un pago o



deuda, pero cuando se trata de satisfaccion del usuario lo tenemos que ver desde una
manera mas integral; al respecto, Jaquez (1994), el concepto de satisfaccion del usuario
adquiere una notable importancia en el campo de la biblioteconomia en los afios 80,
habitualmente se encuentran unidos a otros dos términos que aparecen con fuerza, la
calidad y la evaluacion, desde entonces han ido adaptando poco a poco a la realidad
bibliotecaria; tal como ha ocurrido con anterioridad en otras organizaciones de servicios
como por ejemplo: hospitales, bancos, etc. Los tres elementos se presentan
consecutivamente, es decir, se efectia la evaluacion para poder aplicar la calidad y

conseguir con ello la satisfaccion del usuario.

Gran porcentaje de poblacion acude a las instituciones de salud privadas por la falta de
acceso a los establecimientos publicos, es por ello que es importante trabajar los aspectos
relacionados con el servicio de calidad que deben brindar los servicios de salud en la
practica privada. Organizacion Panamericana de la Salud (2010). La Organizacion
Mundial de la Salud, identifico como uno de los componentes basicos de la atencion al
usuario un elevado grado de excelencia profesional, la eficiencia en la utilizacion de
recursos, riesgos minimos en el servicio, satisfaccion para los usuarios y obtencion de

resultados de salud.

Vemos que La calidad y satisfaccién del usuario, son términos que se encuentran
intimamente ligados, siendo la primera el conjunto de acciones que se llevan a cabo para
regular y consolidar el buen desempefio de los involucrados, de tal manera que la atencion
prestada sea oportuna y optima cuyo resultado final sea la satisfaccion del usuario.
Eriksen, M. (1995) indica que la satisfaccion del usuario, es una medida fundamental de la

calidad del cuidado, el cual provee al evaluador informacion referente al éxito del



proveedor en el encuentro con aquellos valores y expectativas del usuario. Actualmente,
una de las formas de evaluar la calidad asistencial en los hospitales es a través de la
obtencion de una acreditacion por medio de agencias; refiere también que otra forma de
medir la calidad del cuidado es a través de dos perspectivas: la perspectiva de los
profesionales y la de los propios usuarios, en este sentido la evaluacién de la satisfaccion
del usuario se considera uno de los resultados que se derivan de la atencién sanitaria y
como indicador vélido de la calidad de los cuidados de enfermeria que se prestan bajo el

marco de la ética y bioética, cuyo Unico proposito es velar por los derechos del usuario

Cuando tratamos sobre la Calidad en la Atencion a la Poblacién, indudablemente el
recurso humano de los diferentes niveles y rangos, constituyen una las fortalezas mas
importantes y necesarias ya que en sus capacidades esta el éxito para el progreso de la
Institucion. Guerrero (2007), define Calidad de la Atencién en Salud se define como: “la
provision equitativa, a través de un nivel profesional éptimo, teniendo en cuenta el balance
entre beneficios, riesgos y costos, con el propoésito de lograr la adhesion y satisfaccion de

dichos usuarios.

Si bien es cierto que los servicios de salud publicos cuyo érgano rector es el Ministerio de
Salud, son los responsables de la salud y bienestar de la poblacidn, sin embargo pese a un
sinnumero de Normas establecidas y estrategias implementadas, no se ha logrado los
objetivos propuestos, cuyo resultado es el colapso de sus servicios; MINSA (2009) En el
Documento Técnico: Politica Nacional de Calidad en Salud, indica que la baja calidad
de la atencion constituye actualmente uno de los mayores obstaculos para enfrentar con
éxito los problemas sanitarios reconocidos como prioridades nacionales principalmente la

mortalidad materna, la mortalidad neonatal y la desnutricién, las que a diferencia de otros



problemas de salud, requieren una adecuada capacidad resolutiva y fundamentalmente

intervenciones de calidad.

La falencia en cuanto a calidad de atencién y satisfaccion del usuario, que se vive en la
Clinica Limatambo S.A.C., es un denominador comin en los servicios de salud,
debiéndose, entre otros, a la falta de capacitacion y orientacion al personal; siendo muchas
veces en el sector pablico la situacion mas apremiante, mientras que en la préctica
privada se hacen esfuerzos por insertar politicas de mejora, pero que muchas veces no son
acertadas, reflejandose en los resultados; por tanto se tendrd que tener presente que,
ademés de otros aspectos, la calidad de la atencidén es un concepto que depende de la
caracteristica de los usuarios o pacientes que acuden a una institucién de salud, varia con
la edad, sexo, nivel educativo, socioeconémico y los cambios del estado de salud; ademas
las caracteristicas de los usuarios influyen en la actitud de los profesionales de forma que
esto repercute a su vez en el de satisfaccion del usuario. Zeithaml, V. (2002). Y aunque la
medicina no siempre puede curar, pero si que puede ser Gtil para satisfacer las
necesidades, por esa razon se deben conocer las necesidades y las experiencias de los
usuarios, y una forma de alcanzar este conocimiento es en parte a través de los analisis de

satisfaccion.

En nuestro pais se ha observado que los servicios basicos han colapsado y si nos
referimos a los servicios de salud en Cajamarca, la realidad no es diferente, este escenario
que se vive ha dado como respuesta la aparicion de instituciones privadas de salud, cuyos
directivos ponen su mayor esfuerzo a fin de satisfacer con una atencion de calidad las
necesidades de la poblacién que a diario concurre a atenderse; no obstante muchas veces

no encuentra la atencion deseada por parte de su personal.



1.2.

Seleccién y delimitacion del problema

1.2.1 Seleccién espacial:

La investigacion se realizard en la Clinica Limatambo S.A.C. Institucion de
1Qnivel 2-11, de referencia regional, se dice que cuenta con una infraestructura
moderna, tecnologia de punta y recurso humano calificado para poder brindar
servicios de calidad. Ubicada en el departamento de Cajamarca zona Nor andina
del PerG a una distancia de 856 Km. de la ciudad de Lima la cual tiene una
poblacion de 1, 359,023 habitantes, con una densidad de 40,79 habitantes/km. Su
ambito de influencia  son las 13 provincias de la Region de Cajamarca.
Actualmente, la Clinica Limatambo, se encuentra ubicada en el Jr. Puno N° 263,

Barrio Chontapaccha- Cajamarca.

Fundada el 20 de Julio de 1988, segln sus estatutos, desarrolla acciones que
contribuyen a mejorar la situacion de salud de la poblacion, para ello es necesario
garantizar una atencion integral y servicios de calidad, brinda servicios
especializados, con moderna infraestructura puesta al servicio de sus pacientes, ha
seguido una trayectoria de ininterrumpido progreso, mejoramiento continuo,
superaciéon y liderazgo a lo largo de los 20 afios que le ha servido para ser
considerada como la Clinica de referencia de la Regién Cajamarca, con su lema

"Tu familia, nuestra razon de ser

1.2.1 Seleccion temporal

El trabajo de investigacion se desarrollo durante los meses de abril a octubre del

afo- 2016.



1.3 Formulacion del problema

1.3.1 Pregunta Principal
¢ Cudl es el nivel de satisfaccion del usuario respecto a la calidad de atencién en la

Clinica Limatambo S.A.C., Cajamarca- Periodo Abril- Octubre- 2016?

1.3.2 Preguntas especificas:
¢Cudles son las caracteristicas de los usuarios que acuden a la clinica Limatambo
S.AC?
¢ Cudles son las fortalezas y debilidades del personal en la atencién al usuario?

¢ Cudles son las fortalezas y debilidades en materia de recursos?

1.4 Objetivos

1.4.1 General
Determinar el nivel de satisfaccion del usuario respecto a la calidad de atencion

en la Clinica Limatambo S.AC, Cajamarca- 2016.

1.4.2 Especificos
e Caracterizar a los usuarios de la Clinica Limatambo S.A.C
e Identificar las fortalezas y debilidades del personal, de la Clinica Limatambo
S.A.C, en la atencion al usuario.
e Determinar las fortalezas y debilidades, de la Clinica Limatambo S.A.C, en

materia de recursos.



1.5 Justificacion e importancia

1.5.1 Justificacion teorica
Zeithaml, V. (2002). Los productos (bienes y/o servicios) no solo deben ser
idoneos para el uso asignado, sino ademas deben ser asimiles e incluso superior a
las expectativas depositadas por los usuarios; el objetivo consiste en satisfacerlos
desde un principio hasta un final para de este modo obtener su fidelidad a través de

una nueva concepcion de calidad, denominada calidad de servicio.

Malagon, G. (1998) La calidad de los servicios de salud, es el nivel de desarrollo y
operatividad que garanticen el logro de los maximos beneficios para el usuario, con
los minimos riesgos posibles, en funcién de lo realizable de acuerdo con los
recursos disponibles para su nivel de complejidad y con los valores éticos y
sociales dominantes. Esta a su vez, se puede estipular conforme a estandares de
ocurrencia y cura de alguna enfermedad, sin embargo, la calidad en la salud tiene
un dindmico componente sugestivo y emocional cuando el usuario conceptla la

atencion.

Tengamos en cuenta que a un establecimiento de salud, el paciente viene con dolor,
temor, ansiedad, preocupacion, etc. y busca en cada uno de los que integran el
personal: ser escuchado, orientado, consolado, apoyado, y muchas veces encuentra
indiferencia, intolerancia y desinteres; coyuntura a la que no es ajena la Clinica
Limatambo, es por ello la importancia del presente estudio, cuyo producto sera

determinar el nivel de satisfaccidon del usuario en esta institucion.



1.5.2 Justificacion practica
Determinar el nivel de satisfaccion de los usuarios en la practica privada es
preponderante, puesto que la poblacion acude a estos establecimientos, muchas
veces, en busca de una mejor atencion que la que se brinda en instituciones de
salud del sector publico, entonces seria negativo encontrar que a pesar de haber
abonado un monto econémico no muy bajo para la prestacion de un servicio, éste
no sea la esperada por el usuario o de calidad. Se sabe que las expectativas que el
usuario tiene al acudir a este tipo de establecimientos son altas, por tanto es justo

que reciba una atencion merecida.

1.5.3 Justificacion académica
Las organizaciones hoy en dia tienen necesidad de afianzar aspectos sobre calidad
de servicio a sus clientes o usuarios, algunas con méas urgencia que otras, pero
todas cuentan con clientes, externos e internos, los cuales tienen que ser satisfechos
y depende de ello en gran medida el éxito que puedan alcanzar en el mercado. Las
investigaciones sobre satisfaccion del usuario en una empresa son importantes y
mas cuando se trata de una institucién de salud, puesto que hablamos del servicio
que se brinda al ser humano de manera integral, mas alla del giro de negocio;
ademas constituye un aspecto fundamental para lograr una ventaja competitiva. El
presente trabajo de investigacion nos dard la oportunidad de ampliar
conocimientos, fortalecer habilidades y destrezas obtenidas durante la formacion

profesional, puesto que es un estudio basado en las multiples teorias sobre el tema.



Por otro lado, servird para obtener el Grado de Licenciada en Administracién y

como base para realizar futuras investigaciones sobre el tema.

1.5.4 Importancia de la investigacion

El presente trabajo de investigacion es importante porque a partir de él podran
surgir propuestas de mejora de un trabajo multidisciplinario, elaborar manuales de
funciones y protocolos de atencion actualizados, motivar el sentido de
humanizacion por parte del personal, asi mismo los resultados y recomendaciones
servirdn para que en la Clinica Limatambo S.A.C se puedan corregir las
deficiencias (insatisfaccion de los pacientes) , mejorar la oferta ( cuando el paciente
esta satisfecho) o mantenerla ( cuando el paciente esta complacido). Dentro de todo
este contexto, surge el reto de establecer una cultura organizacional en la que el

trabajo de todos los integrantes se base el complacer al usuario.

1.6 Limitaciones de la investigacion

Negativismo de los usuarios para aplicar el instrumento de recoleccion de la
informacién, siendo superado tomando una actitud empaética con ellos, mejorando la
comunicacion.

La confiabilidad de los resultados arrojados por los cuestionarios, es en base a la
sinceridad y estado de &nimo en que se encuentran los encuestados.

La implementacion de las recomendaciones en base a los resultados, quedaran
sujetas a decisiones del personal encargado de la calidad en el servicio.

Las recomendaciones que se hagan seran desde el punto de vista administrativo, por
lo que serd necesario la socializacion con todo el personal a fin de que sea entendido

y comprendido y posteriormente participen en la mejora.



CAPITULO Il

MARCO TEORICO

2.1 Antecedentes del problema

2.1.1 Internacionales:
Morales, C. (2009)., “Nivel de atencion de los pacientes que asisten al servicio de
urgencias en una institucion de Salud”, febrero- abril, 2009. (Tesis doctoral)
Pontificia Universidad Javeriana en Santa fé de Bogot4, cuyo objetivo fue:
Determinar el nivel de satisfaccion de los pacientes que asisten al servicio de
urgencias en una institucion de Salud”; arribo a las siguientes conclusiones, de la
poblacion encuestada, el 60% de los pacientes manifiesta un nivel de satisfaccion
medio, seguidos por un 25% quienes tienen un nivel de satisfaccion alto y el 15%
restantes consideran que es bajo, con respecto a las caracteristicas socio-
demograficas se concluy6 que dentro de la poblacion estudiada fue de predominio
femenino ya que son ellas las que acuden al servicio por ser las encargadas en el
hogar, con un rango de edades entre los 20 y 30 afios y nivel de escolaridad

primaria.

Civera, M. (2008), “Andlisis de la relacion de la calidad y satisfaccion en el ambito
hospitalario en funcion del modelo de gestion establecido™. (Tesis doctoral), en la
Universidad Jaume, cuyos objetivos fueron: garantizar la calidad de los servicios
mediante la evaluacion y monitorizacion e implicar en la estrategia de mejora de la
calidad, mejorar los sistemas de informacion, asegurar la eficacia y seguridad de

las tecnologias; realizd un total de 399 entrevistas personales, cuya conclusiones
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fueron a) La atencion a los pacientes en estos hospitales son buenas aunque existen
diferencias de acuerdo a cada hospital pero son minimas. b) Las valoraciones
obtenidas en la confianza que inspira el personal, son altas. c¢) El trato a los
pacientes es buena debido a que es muy personalizado. Respecto a la comodidad

en la sala de espera y consultas le falta una mejor infraestructura.

Del Salto, E. (2012), “Evaluacion de la calidad de atencion y satisfaccion del
usuario”. (Tesis de maestria), Universidad Central de Ecuador, cuyo objetivo fue
analizar la calidad de la atencion ofertada por parte del Departamento Médico del
Instituto Nacional Mejia y la satisfaccion de los estudiantes, docentes y
administrativos respecto a las expectativas que tienen de sus necesidades de salud
en el periodo 2012; cuyos resultados fueron: 92,1% de satisfaccion en la atencion,
IC95%: 88,97 - 94,36%, y consideran que a mayor indiferencia y descortesia tienen
menor grado de satisfaccion. (r=-0,184; p 0,000...), al terminar la consulta con el
profesional, los usuarios manifiestan en un 10,5% IC95% de 7,82-13,92%, hay
atencion de calidad, donde se considera que a mayor indiferencia y descortesia hay
menor grado de calidad en la atencion (r=-0,192; p 0,000); concluyendo que los
usuarios del Departamento Médico se encuentran satisfechos de la atencién entre el
88,97 y el 94,36 % de toda la poblacion del Instituto Nacional Mejia, méas del 50%
de los usuarios fueron atendidos sin Historia clinica. se observo que previa a la
atencion médica no fueron tomados signos vitales en una proporcion considerable
de los usuarios atendidos (32%), no existe una adecuada informacion en
postconsulta por parte del personal de Enfermeria, alrededor del 98% de los
usuarios consideran que el trato del médico es adecuado y solo el 2% consideran

que el trato es indiferente, el tiempo de espera en la preconsulta es adecuado (81%)
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sin embargo se debe mejorar a favor del usuario, el 45% de los usuarios consideran
que no siempre tienen las facilidades de permiso para acceder a la atencion en el

Departamento Médico.

Buitrago, G. (2007) “Satisfaccion de los clientes con los servicios hospitalarios”.
(tesis de maestria) University of Puerto Rico, cuyo objetivo fue para determinar el
grado de satisfaccion de los clientes con los servicios hospitalarios en un hospital
del area de Mayaglez, seleccion6 una muestra conveniente de 51 participantes,
mediante el instrumento utilizado, se tom6 en cuenta 1) respeto y cuidado, 2)
efectividad y continuidad, 3) conveniencia, 4) informacion, 5) eficiencia, 6)
comidas, 7) primera impresion y 8) diversidad de personal. Los resultados
reflejaron que existe relacion significativa entre la satisfaccion y la forma como el
personal la trata y las facilidades. EI estudio concluye que en relacion a la
satisfaccion del cliente solo cuatro de los ocho factores: 1) Conveniencia, 2)
Primera impresion, 3) Respeto y Cuidado y 4) Efectividad y Continuidad fueron de
mayor interés; concluyendo también que el nivel de satisfaccion fue suficiente

como para despertar la fidelizacion en los clientes, pero no absoluto.

Cuevas, A. (2004) “Modelo para medir la calidad en los servicios brindados por
los hospitales puertorriquefios”. (Tesis de maestria) Universidad Nacional de
Puerto Rico, cuyo objetivo fue autoevaluar y mejorar la percepcion de calidad en
servicio brindado por los hospitales, concluyendo que los pacientes miden la
calidad en términos de los factores como respeto y cuidado, disponibilidad de
servicios, atencion al usuario, cuidados especiales, apariencia, eficacia y

efectividad, servicios de comida, evidencia fisica y servicio a tiempo.
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Ortega, P. (2007), en un estudio denominado “Percepcion de la calidad de la
atencion de los servicios de educacion especial en una institucidn universitaria”.
(Investigacion realizada con financiamiento del Programa de Apoyo a Proyectos
Institucionales para el Mejoramiento de la Ensefianza, PAPIME, numero
EN305904) Consejo Nacional para la Ensefianza en Investigacion en Psicologia
A.C. México, cuyo objetivo fue analizar la calidad de servicio en la clinica ortega
desde la percepcion del usuario externo”, concluyendo que el servicio es
considerado en general como bueno debido a los avances en el desarrollo de los
nifios y a que la atencion brindada es individualizada. Se puede decir que se
cumple satisfactoriamente con el objetivo de proporcionar a la comunidad un

servicio de asistencia social destinado a nifios con tales requerimientos.

Morillo, J. (2010),”Satisfaccion del cliente de la consulta externa de pediatria en
clinicas privadas”. (Articulo publicado en la Revista Venezolana de Gerencia
ISSN: 1315-9984) Universidad de Zulia Venezuela, refiere que es pertinente
recordar que el buen trato personal es un factor preponderante en la calidad de la
atencion (relacion interpersonal, atencion personalizada y humanizada), asi como
de las respuestas o explicaciones que el personal le brinde sobre el problema del

usuario, hay otros aspectos que podrian implementarse como valores agregados.

Pedraza, N. (2014), en su trabajo de investigacion “Factores determinantes en la
calidad del servicio sanitario en México: caso ABC”, teniendo como objetivo
identificar los factores determinantes en la calidad del servicio de salud desde la
percepcion del usuario en Tamaulipas, se arribo a los siguientes resultados, un

porcentaje mayoritario (52.5%) manifesté que el tiempo de espera en la consulta
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externa va de pésimo a regular; el 48.3 % de los usuarios calificO de nivel
incipiente el servicio de urgencias; mientras que el 43.3% sefial6 que el tiempo de
espera para las consultas de especialidad va de pésimo a regular. Concluyéndose
que al tratarse de un hospital certificado en estandares internacionales y con
reconocimiento importante en su desempefio, los hallazgos del presente estudio

evidencian areas débiles en la prestacion de los servicios sanitarios que ofrece.

2.1.2 Nacionales
Amaya, F. (2009) “Clima organizacional y calidad de atencion en el centro de
salud San Miguel — DISA V Lima ciudad. Noviembre 2006 — enero 2007. (Tesis
doctoral) Universidad Mayor de San Marcos, teniendo como objetivo principal
conocer y analizar el clima organizacional del centro de salud San Miguel, y
conocer mediante la percepcion de los pacientes, los problemas e influencias que
este ocasionen en la calidad de servicio. Concluye que el clima organizacional es
percibido como inadecuado por el 50.2% de los trabajadores, en cuanto a la calidad
de atencién se obtuvo un 70.2% de pacientes insatisfechos con un indice de 0.194
demostrandose su influencia negativa en la calidad de atencion del centro de salud

San Miguel,

La Clinica Limatambo, Institucion de Salud en estudio, cuyo lema es “T0 familia
nuestra razon de ser”, Sin embargo, comprobamos que este lema no se cumple
cuando vemos que porcentajes altos de usuarios que van a atenderse, prefieren no
opinar sobre el grado de satisfaccion frente a la atencion brindada, dato que nos
estaria indicando su insatisfaccion, probablemente la clinica no estd cumpliendo

con las expectativas del cliente, al respecto.
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En el hospital Naval del Callao se realizd un estudio donde, los resultados,
encontrados fueron: 76,15 %, medianamente satisfechos el 16,92 % e insatisfechos
el 6,92 %. El anélisis de la dimension humana, técnico-cientifica y del entorno de
la calidad a través del porcentaje de satisfaccion e intervalos de confianza mostrd
que el valor alcanzado en la dimension técnico-cientifica es de 67,69%, resultado
que no alcanza el valor estdndar de satisfaccion del usuario externo de 80%
establecido por la Direccion de Salud de la Marina. Los elementos que tuvieron
valores porcentuales muy bajos de satisfaccion fueron: el tiempo de espera (41,15
%) y la provision en Farmacia de todos los medicamentos recetados por el médico
tratante (47,31%). Las conclusiones de este estudio muestran que el usuario
externo estuvo satisfecho con la calidad de atencion de salud de la consulta externa
ya que el intervalo de confianza del valor porcentual de 76,15% (intervalo de
confianza 70,84-81,47%) de satisfaccion del usuario alcanza el estdndar de
satisfaccion del usuario externo de 80% establecido por la Direccién de Salud de la

Marina de Guerra. (Asunta 2003)

Monchén Palacios P, Montoya Garcia Y. (2013) “Nivel de calidad del cuidado
enfermero desde la percepcion del usuario, Servicio de Emergencia. Hospital
IIESSALUD Chiclayo, 2013”. (Tesis de maestria) Universidad Catolica Santo
Toribio de Mogrovejo Chiclayo, la tesis tiene como objetivo: Determinar el nivel
de calidad del cuidado enfermero desde la percepcion del usuario en el servicio de
emergencia y analizar la calidad del cuidado enfermero en las dimensiones de
fiabilidad, seguridad, capacidad de respuesta, empatia y elementos tangibles. El

estudio fue cuantitativo de nivel descriptivo y la poblacion estuvo constituida por
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2298 pacientes que ingresaron al servicio de emergencia del Hospital Nacional
Almanzor Aguinaga Asenjo durante un mes, obteniéndose una muestra aleatoria
simple, constituido por 329 pacientes. La recoleccion de datos se realizd6 mediante
la aplicacion de la encuesta SERVQUAL modificada, validada a traves de una
prueba piloto, siendo el Alfa de Cronbach de 0,76. Los resultados obtenidos
mostraron que un 64,18% de los usuarios afirman que el nivel de calidad del
servicio es bajo, el 30,18% lo califica como 23 nivel de calidad medio y el 5,64%
como nivel de calidad alto. En la dimension de Fiabilidad el 62.5% los usuarios
afirman que el Nivel de calidad es bajo, 31.67% de nivel medio y 6.08% nivel alto.
Con respecto a la dimension de Seguridad el 64.51% de los usuarios afirman que el
Nivel de calidad es bajo, 29.26% de nivel medio y 6.23% nivel alto. En la
dimensién de Capacidad de respuesta el 60.03% de los usuarios sugieren que el
Nivel de calidad es bajo, 34.19% de nivel medio y 5.78% nivel alto. En la
dimension de Empatia el 67.9% de los usuarios aducen que el Nivel de calidad es
bajo, 26.32% de nivel medio y 5.78% nivel alto; y en la dimension de Elementos
Tangibles el 66.19% de los usuarios afirman que el Nivel de calidad es bajo,

29.48% de nivel medio y 4.33% nivel alto.

Asunta, G (2003) “Satisfaccion del usuario externo sobre la calidad de atencion de
salud en el hospital de la base naval. Callao. Octubre — diciembre 2003”,(Tesis de
maestria) Universidad Nacional Mayor de San Marcos, de acuerdo a los resultados
respecto al objetivo de analizar la satisfaccion del usuario sobre la dimension
humana de la calidad de atencion de salud de la consulta externa en el Hospital de
la Base Naval del Callao se lleg6 a la conclusion que a mayoria de los usuarios

externos estuvo satisfechos con respecto a la dimension humana de la calidad de
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atencion de salud de la consulta externa en el Hospital de la Base Naval del Callao.
Los items relacionados con el correcto uso del uniforme por el personal de salud
(que favorece la interaccion entre los proveedores y usuarios) y el respeto a la
privacidad del paciente, tuvieron un impacto positivo en la satisfaccion del usuario

externo en esta dimension.

2.2 Bases tedricas

2.2.1 Teoria de la Calidad

2.2.1.1 Aportes de Crosby:
Crosby, B. (1996) Crosby sostiene que no hay absolutamente ningln
motivo para cometer errores o defectos en ningin producto o servicio.

“Cero defectos” no es un eslogan. Constituye un estandar de performance.

A lo largo de casi 50 afios Crosby aporto diferentes herramientas y
conceptos a la calidad que han hecho méas accesibles a las personas y
organizaciones. Sus métodos son hoy parte de la operacion cotidiana de

miles de empresas.

2.2.1.1.1 Los 14 pasos para el mejoramiento de la calidad de Crosby

1. Asegurese de que la direccion esté comprometida con la calidad

2. Forme equipos para el mejoramiento de la calidad con
representantes de cada departamento.

3. Determine como analizar donde se presentan los problemas de

calidad actual y potencial.
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4. EvalUe el coste de la calidad y explique su utilizacion como una
herramienta de administracion.

5. Incremente la informacion acerca de la calidad y el interés
personal de todos los empleados.

6. Tome medidas formales para corregir los problemas
identificados a lo largo de los pasos previos.

7. Instituya una comision para el programa “cero defectos”.

8. Instruya a todos los empleados para que cumplan con su parte
en el programa de mejoramiento de la calidad.

9. Organice una “jornada de los cero defectos” para que todos los
empleados se den cuenta de que ha habido un cambio.

10.Aliente a los individuos para que se fijen metas de
mejoramiento para si mismos y para sus grupos.

11.Aliente al personal para que comunique a la direccion los
obstaculos que enfrenta en la prosecucion de sus metas de
mejoramiento.

12.Reconozca y valore a aquellos que participan activamente en el
programa.

13.Establezca consejos de calidad a fin de mantener informado al
personal en forma regular.

14.Repita todo para enfatizar que el programa de mejoramiento de

la calidad no finaliza jamas.

2.2.2 Aportes de Ishikawa
Ishikawa, K (1981). Para Ishikawa el control de calidad consiste en
"desarrollar, disefiar, elaborar y mantener un producto de calidad que sea el

mas econdmico, el mas Gtil y siempre satisfactorio para el consumidor".

Su filosofia esta basada en el control de calidad en el que es necesario que la
empresa estructure adecuadamente su Plan de Capacitacion en Calidad (para

lograr el objetivo es preciso repetir la educacion una y otra vez), destinados a
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todos los niveles de la organizacidn, cuyos objetivos deben de guardar

correspondencia con los objetivos estratégicos de la organizacion.

2.2.2.1 Diagrama Causa- Efecto

El Diagrama de Ishikawa, también Ilamado diagrama de causa-efecto, se

trata de un diagrama que por su estructura ha venido a llamarse también:

diagrama de espina de pez, que consiste en una representacion gréfica

sencilla en la que puede verse de manera relacional una especie de

espina central, que es una linea en el plano horizontal, representando el

problema a analizar, que se escribe a su derecha.

Es un método grafico que refleja la relacion entre una caracteristica de

calidad y los factores que contribuyan a que exista. Es util para localizar

la causa de los problemas.

2.2.2.1.1 Las 7 herramientas bésicas para la administracion de la

o

calidad

El proceso (es un diagrama de los pasos o puntos del
proceso, identificados de la manera mas simplificada posible,
utilizando varios codigos necesarios para el entendimiento de
éste).

Hojas de control (implican la frecuencia utilizada en el
proceso, asi como las variables y los defectos que atribuyen).
Histogramas (vision grafica de las variables).

Analisis Pareto (clasificacion de problemas, identificacion y
resolucion). Analisis de causa y efecto o Diagrama de
Ishikawa (busca el factor principal de los problemas a
analizar).

Diagramas de dispersion (definicion de relaciones).
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6. Graficas de control (medicion y control de la variaciéon).

7. Andlisis de Estratificacion

2.2.2.1.2 Circulo de calidad
El circulo de calidad es una practica o técnica utilizada en la
gestion de organizaciones en la que un grupo de trabajo
voluntario, se relune para buscar soluciones a problemas
detectados en sus respectivas areas de desempefio laboral, o
para mejorar algin aspecto que caracteriza su puesto de
trabajo.
Las conclusiones y resultados de estos grupos, son elevadas a
las personas con responsabilidad y capacidad de decision
sobre su implantacion, quienes las analizan y estudian,
decidiendo su aprobacién y dotandolas de recursos para
llevarlas a cabo.
Impuls6é con fuerza la idea de que el mejoramiento de las
operaciones  de la empresa puede provenir de los
trabajadores, quienes, bien entrenados para trabajar en equipo
y mediante el uso de procedimientos y técnicas apropiados
para solucion de problemas, podrian contribuir bastante a
mejorar la calidad, asi como incrementar la productividad.
El principal beneficio, como se ha descrito con anterioridad, es
el de la solucidn de los problemas detectados o el de la mejora
de algun area funcional que en la mayor parte de las ocasiones
repercute positivamente sobre los puestos de trabajo de los

propios integrantes.
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Ademés, cuando se implantan de manera adecuada,
representan una buena herramienta para aumentar la
concienciacion, sensibilizacion, integracion y comunicacion

de los recursos humanos de la empresa.

2.2.3 Satisfaccion de cliente
Kotler y Keller (2006) refieren que la calidad de productos y servicios, la
satisfaccion de los clientes, y la rentabilidad de la empresa estan estrechamente
relacionadas.
Una gran calidad conlleva un alto nivel de satisfaccion de sus clientes, que, a su
vez, apoya unos precios mas altos y, con frecuencia, costos mas bajos.
De acuerdo con Kotler, la satisfaccion presenta tres estados y estos estan en
funcion de los resultados de las expectativas que tiene el consumidor frente a la
percepcion de los beneficios recibidos por el producto/servicio adquirido. EI primer
estado seria la insatisfaccion, como consecuencia de que el consumidor esperaba
algo superior a lo recibido; el segundo estado es la satisfaccion y se refiere a
cuando el consumidor recibe lo que esperaba; y el tercer estado es el consumidor
muy satisfecho o encantado, ya que el producto/servicio recibido le ha brindado
beneficios superiores a los esperados.
Desde esta apreciacion, se puede establecer que la satisfaccién del consumidor
dependera de la calidad del servicio que reciba y si esta se encuentra o0 supera sus

expectativas.

Parasuraman et al. (1985, 1988) afirmaron que altos niveles de calidad de servicio

percibidos generan mayor satisfaccion en el consumidor. Igualmente,
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argumentaron que el estandar para la satisfaccion es lo que el consumidor cree que
pasard, en tanto que, para la calidad de servicio percibida, se basa en lo que el
consumidor considera que le deberian servir. A partir estos conceptos, se puede

notar que ambos estan asociados con un proceso de comparacion.

2.3. Marco conceptual
Barker, J (1997), asevera que la calidad es la llave para entrar y competir en los
mercados del siglo XXI, pero ademas para asegurar el éxito del negocio. De acuerdo a lo
que dice Barker estd claro que la Unica opcion para satisfacer al cliente externo o
consumidor es aplicar la calidad como una estrategia en la direccion del negocio, sin
dejar de considerar aspectos que los mercados van definiendo, debido a su dinamismo.
Lo anterior muestra que lo resulta dificil establecer una definicién Unica de calidad, ya

que ésta dependera de lo que el negocio necesite para satisfacer a su cliente.

2.3.1 Perspectivas de la Calidad: la calidad como enfoque integrador presenta tres
perspectivas: desde el punto de vista de la empresa o interna, del punto de vista del

mercado o externa, y la llamada global o de excelencia.

a. Perspectiva Interna: pone énfasis en la eficiencia. Parte del supuesto de que la
empresa ofrece productos que le interesan al mercado, por lo que lo importante es
elaborar el producto o servicio con especial atencion a los costos y la

productividad, respetando lo pactado con el cliente de forma tacita o explicita.

b. Perspectiva Externa: pone la eficacia ante la eficiencia; énfasis en los deseos y

satisfaccion del cliente. En mercados con alto grado de rivalidad entre
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competidores, fuerte cambio tecnoldgico y cambios en las preferencias de los
consumidores, es necesario centrarse en el cliente, que es quien indicard qué clase

de productos necesita, con qué prestaciones y a que precio.

c. Perspectiva Global: parte de la base de la empresa excelente es aquella que
satisface las necesidades de todos los grupos de influencia relacionados con ella y
lo hace con criterios de eficiencia. La excelencia pasa de ser un estado a alcanzar a
"una filosofia de trabajo que da lugar a un proceso dindmico de mejora en el que el
objetivo es alcanzar la eficiencia y la eficacia”, cumpliendo al mismo tiempo con
las exigencias de los diversos grupos de personas relacionadas con la organizacion,
que son quienes justifican y posibilitan su existencia. (Rebata, F. 2010).

Respecto al aporte de Rebata, es importante considerar las tres perspectivas para
elaborar estrategias que permitan mejorar la calidad de servicio y lograr la

satisfaccion de los clientes de manera permanente.

La calidad no cuesta. No es un regalo, pero es gratuita. Lo que cuesta dinero son
las cosas que no tienen calidad, las acciones que resultan de no hacer bien las cosas
a la primera vez, respecto a las reflexiones sobre calidad plantea las siguientes
consideraciones acerca de su filosofia cero defectos: “Cero defectos” es el grito de
batalla de la prevencion de defectos. Significa “haga el trabajo bien a la primera
vez”, no existe substituto para las palabras “cero defectos”. Son absolutamente
claras, en un verdadero enfoque de cero defectos, no existen cosas sin importancia;
“Cero defectos” significa hacer lo que acordamos cuando acordamos hacerlo.
Significa requerimientos claros, entrenamiento, una actitud positiva y un plan, el

desempefio estandar es cero defectos. (Crosby, B. 1996).
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De acuerdo al anterior aporte, se confirma que es importante elaborar un plan para
adquirir las herramientas como son personal, materias primas, instalaciones,
maquinaria, etc, de manera adecuada y poder tener resultados eficientes con

respecto a la calidad de atencion.

La mercadotecnia es "La realizacion de aquellas actividades que tienen por objeto
cumplir las metas de una organizacion al anticiparse a los requerimientos del
consumidor o cliente y al encausar un flujo de mercancias aptas a las necesidades y

los servicios que el productor presta al consumidor o cliente”( McCarthy, J. 1960)

La calidad como satisfaccion de las expectativas del cliente se desarrolla
precisamente ante la conciencia de estos problemas y con el &nimo de superarlos.
Esta conceptuacion comparte con las ideas previas de Deming y Juran el principio
de que lo importante en calidad es la orientacion hacia el cliente, si bien ahora la
calidad se define y mide en términos de percepcién de calidad por el consumidor y

no por la empresa, asumiendo asi que ésta en los ojos de quien contempla.

Por otro lado, Camison, C. (2006), considera que la empresa deberd centrar su
atencion en las expectativas de los clientes para intentar satisfacerlas o superarlas
con su producto. Esta es una definicion de calidad enfocada hacia agentes externos
a la organizacion, y por tanto especialmente sensible a los cambios del mercado.
La percepcion de la calidad en la mente del cliente se forja en las impresiones
recibidas que puede reflejar aquélla, como las producidas por las experiencias

personales previas del mismo comprador, las imagenes asociadas a fuentes a través
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de las cuales fluye al consumidor informacion sobre la calidad de un producto,
unida a los juicios de valor intrinsecos a cada persona. EIl mismo autor indica que
el cliente interno (EI personal) debe contar con cualidades importantes para generar
un servicio de calidad, por lo tanto se menciona que desde la perspectiva de los
empleados como clientes internos, debemos abordar dos grupos de factores que
influyen en su percepcion de la calidad, por una parte, aquellos factores
organizativos origen de satisfaccion o insatisfaccion en su trabajo, factores que ya
han sido planteados, y entre los que destacan el liderazgo, el trabajo en equipo, la
comunicacion, la coordinacion; y por otra parte, aquellos factores interpersonales
que son origen de satisfaccion o insatisfaccion en su papel de clientes de otros
individuos o departamentos dentro de la organizacion,. Asi resulta fundamental
conocer cuales son las expectativas de los clientes internos respecto al servicio para
utilizar dicha informacion como base del proceso de mejora de la calidad, al igual

que hacemos con los clientes externos.

2.3.2 Satisfaccion de las necesidades cliente
"la necesidad humana es el estado en el que se siente la carencia de algunos

satisfactores basicos”. (Kotler, P. 2006).

La comunicacion.
En nuestra época, maneja un sistema complejo de comunicaciones de
mercadotecnia, desde el encuentro con un cliente poseedor de expectativas o

necesidades, hasta la transferencia del producto o servicio para satisfacerlo.
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Los consumidores establecen comunicacion de voz en voz con otros consumidores
y publico. En tanto, cada grupo proporciona retroalimentacion de la comunicacion,
a cada uno de los demas grupos, un cliente satisfecho atraerd mas clientes a la
empresa u organizacion, debido a que este comunicé las ventajas de la compafiia

frente a las de la competencia y todos querran probar esas ventajas.

En el caso de este estudio, deberd entenderse con esa afirmacion que con la
comunicacion, transformada en promocion de los productos o servicios de la
empresa; debe ser de suma relevancia. Ahora bien, una vez lanzada la
comunicacion, serd necesario mantener una constante retroalimentacion con el
cliente objetivo, como ya lo mencionamos, de manera que con el servicio después
del mensaje, el cliente quede mas satisfecho, sea fiel a la organizacion y genere

maés informacion para el publico, atrayendo mas clientes.

Por ello, el servicio al cliente como fuerza de retroalimentacion del proceso de
comunicacion; debe vincularse estrechamente con las estrategias generales de
mercadotecnia de la institucion que la adopte, para que de este modo se pueda
cerrar esa cadena que establece la relaciéon entre la empresa, sus clientes y los

nuevos usuarios. (Kotler, P. 2006)

Correia, L. (2009) cita la clasificacion de las necesidades de Maslow: Necesidades
Fisiologicas; Necesidades de Seguridad; Necesidades de Pertenencia; 4
Necesidades de Estima y Necesidades de Autorrealizacion. Seguros de entender
este concepto, se hace imprescindible comprender también lo que significa el

término Satisfaccion. (del latin satis = bastante + facere = hacer) -aunque definido
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por el Diccionario de la lengua espafiola como "El estado que resulta de la
realizacion de lo que se pedia o deseaba"- debe ser entendido - especificamente en
nuestro andlisis relacionado con la Mercadotecnia o el servicio al cliente. Luego
de lo anterior podemos deducir que cada institucion, especialmente las de servicio,
pueden brindar un tipo de satisfactores que vengan a colmar las expectativas de sus
clientes. Asi mismo afirma que "El servicio al cliente implica actividades
orientadas a una tarea, que no sea la venta proactiva, que incluyen interacciones
con los clientes en persona, por medio de telecomunicaciones o por correo. Esta
funcion se debe disefiar, desempefiar y comunicar teniendo en mente dos objetivos:

la satisfaccion del cliente y la eficiencia operacional”

Ventajas

Deben ser innumerables las situaciones que se cuentan entre ventajosas para las
empresas que prestan un adecuado servicio al cliente; no sélo porque les
proporcionard mayor entrega a sus clientes trayendo consigo mayor estabilidad en
el mercado, porque sin suda "El fin de cualquier negocio, es el de hacer y
conservar clientes" sino; porque podemos advertir a manera de mencién
simplemente; que en el caso de atencion de reclamos de los consumidores hacia la
empresa, (parte trascendental en el servicio al cliente) las instituciones pueden
evitar el dafo que pueden originar los clientes descontentos, con el simple hecho
de atender esas quejas, mediante estrategias adecuadas. Una pérdida en las
utilidades puede ser el resultado de un cliente que no se ha quejado, 0 cuya queja
no ha sido bien tratada, porque, aunque invisible el fendmeno, puede darse que el
cliente no se queja del servicio, sino simplemente se aleja de él. Ademas, se pueden

encontrar entre otras ventajas, el mejoramiento de los planes futuros, mediante
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remedios rapidos y acciones preventivas que mejoren el atractivo conjunto de todos
los servicios, conocimiento de lo que es importante para cada cliente en particular,
incremento de la confianza del reclamante de la empresa, porque un reclamo bien
atendido tiene frecuentemente el efecto de aproximar mas al cliente de lo que
estaba antes a la empresa y su producto o servicio. Esto puede derivarse de la
oportunidad de haber mantenido un trato mas directo con el reclamante y haberle
podido demostrar una eficiencia y una atencién personalizada al rectificar la causa

del problema. (Levitt, T. 1983)

2.3.3 Formas del servicio al cliente
A. Tradicionales:
Histéricamente las empresas solo hacian esfuerzos limitados para medir la
satisfaccion del cliente con el servicio. Muchas de las grandes compafiias fallaban

en satisfacer las expectativas del cliente especialmente con la atencion.

La atencion al cliente en su forma tradicional, empez6 juntamente con la
Mercadotecnia, cuando un ofertante llegaba al cliente con cualquier producto o
servicio y le ofrecia algun tipo de informacion sobre él. Fécilmente podemos
advertir la falta de comunicacién, templanza en el trato y actitudes beneficiosas.

(Hernandez, E. 2008)

B. Cientificas.

La atencion al usuario ha adquirido desde hace algunos afios una significancia

importante dentro del campo de la mercadotecnia. Podemos considerar en realidad
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que el servicio o atencion al usuario, es el punto de partida para las estrategias

comerciales. Morales, A. (2013).

C. El contacto cara a cara

Entre cuyos factores o atributos encontramos desde los saludos, forma y modo de
trato con el usuario. Si el trato cara a cara con el cliente es un problema, es casi
seguro que la empresa tiene otros problemas mas profundos. En dénde residen y
cudles son esos problemas es algo que s6lo se puede saber mediante su diagnostico.
Se sugiere que, de hecho, las actitudes positivas en el trato con el usuario, como el
respeto a las personas, las sonrisas amables, la ayuda desinteresada al usuario o el
sutil trato con el usuario "dificil", conllevan hacia un buen uso de este elemento; en
cambio las actitudes emocionales, la osadia con el cliente, o el favoritismo. Alejan
el compromiso de uso de este elemento. Cada patrén segin lo enfocado, ira en

marcha de acuerdo a la cultura del mercado. (Malcon, P. 1990)

Lovelock, C. (2008), refiere que el contacto directo con la gente es la esencia de la
atencion al usuario. El mejoramiento de este contacto, empero, no puede
conseguirse aisladamente, y cualquier intento que se haga tan solo en este campo
no serd mas que un remiendo en los sintomas. Como en una "sonrisa estereotipada”
que muestre un gesto de desatino. Sobre todo, se debe incidir en el adecuado
contacto cara a cara, conocedores que el usuario se comunica con el No-Cliente:
No importa cuanto, todos deben respetar a sus clientes. El contacto cara a cara
representa la primera herramienta de la atencion al usuario y su estrategia, en la
que debemos considerar entonces, de acuerdo a los autores citados las siguientes

prestezas (o atributos): respeto a las personas, sonrisa al momento de conversar
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con el cliente, técnicas adecuadas de conversacion (de acuerdo con la cultura del
medio que rodea a la empresa), ofrecer informacién y ayuda, evitar actitudes
emotivas en este contacto y. nunca dar ordenes al cliente o mostrar favoritismos

con ellos.

D. Relacion con el cliente dificil.

Leodn, G. (2010), afirma "Los clientes dificiles no siempre son dificiles" un analisis
del servicio nos puede mostrar que se trata de algo reparable que no ha funcionado
apropiadamente en la relacién, pero no especifica como deben clasificarse sus
atributos y ser el trato con este tipo de clientes, sin embargo considera que el
personal de atencion al usuario debe estar consciente de que es probable que un
cliente aparentemente dificil, sufre de diversos tipos de complejos o minusvalias
como las sorderas, paralisis o mal humor entre otros; que hacen "dificil" su
atencion, por lo que en lo posible, cada empleado debe servir al cliente de este
tipo, de la manera més natural posible. Muchas empresas se veran afectadas por la
mala educacién de algunos clientes y su irresponsabilidad al usar los servicios de
la compafia, pero el personal de estas organizaciones debe comprender el
verdadero arte de "tratar" con estas personas, consideradas dificiles, por ningln

motivo se debe cambiar la forma de trato con ellos.

E. El contacto telefdnico.

Desde su punto de vista, el contacto telefonico, representa un factor trascendental
en la atencion que se ofrece al usuario. No importa si una compafiia esté disefiando
cualquier sistema de atencion al usuario; los planificadores deben abordar los

aspectos clave, desde el modo de la atencion por telefono hasta el tiempo en el que
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se debe establecer la comunicacidn, especialmente si se trata sobre el tiempo que se
tarda en atender una llamada, asi como en la cuestion de recibir Ilamadas
telefonicas sin presencia fisica; tal el caso de los mensajes telefénicos, que deben
ser recibidos conforme a todas las actitudes positivas de "servir al cliente”, para
que el individuo que recibe o emite un mensaje, quede consiente que fue
comprendido. Ademas, indica que el al otro lado telefonico, puede darse cuenta
con cuanta disposicién es atendido por el empleado o telefonista de la empresa y
enfatiza en el temor por parte de éste, al momento de hacer una llamada después de

que el teléfono timbra més de lo debido. (Lovelock, C. 2008)

F. La comunicacion por correo.

Malcon, P. (1990) Aungue el mundo empieza a comunicarse eficientemente
gracias al avance de la tecnologia, se sugiere que una carta enteramente cordial
acerca mas al usuario, porque incluso queda documentada en ella el compromiso
de servicio de la institucion. Por eso concluimos que la correspondencia analizando
a los autores, debe dirigirse a cada usuario de forma particular y no entregada como
folletos o similares; lo que, sin duda, gracias a los modernos procesadores de texto
es muy comun ahora; por ningin motivo debe considerarse al cliente, como un
namero mas al que hay que enviarle correspondencia, al contrario, al momento de
hacerlo se debe pensar en que a través de eso, se nombrara individualmente al

cliente.

G. La atencion de reclamos y cumplidos.
Atender una queja sin duda, conlleva a una mejor comunicacion con el usuario

interno y externo; de hecho, un usuario insatisfecho, puede representar una
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amenaza para la empresa; por ello, una queja o un cumplido del usuario, debe ser
considerado como elemento de la estrategia de servicio, que debe atenderse con
prontitud ya sea en el afan de solucionar un problema o para comunicar que los

errores cometidos en contra del usuario no volveran a repetirse. (Leon, G. 2010)

Segln, (Malcon. P. 1990), "Cien quejas recibidas en la empresa, es mejor que un
cumplido”, porque asi sera méas facil darse cuenta en qué nos equivocamos y lo
que se puede hacer al respecto. El recibir quejas o cumplidos, por eso, debe
contemplar una forma especial de atencion, o bien para que sean comunicadas en

el personal involucrado, o bien para que fluya en la conciencia organizacional.

H. Instalaciones.

Las instalaciones es uno de los principales elementos de la atencion al usuario, el
exterior de los edificios, los patios y jardines y la recepcion pueden hacer de la
estadia del cliente en la empresa lo mas placentero o desagradable posible. (Lamb,

C. 2002)

Zeithaml, V. (2002) la responsabilidad es: “Disponibilidad para ayudar a los
clientes y para proveer el servicio con prontitud”. Por otro lado, Fernando Sabater
(1998) refiere que la responsabilidad consiste en intentar ser sujetos. No se trata de
ser simplemente un engranaje, de ser simplemente fatalidad, es decir algo

necesariamente actla de una manera determinada

Carreras, L1. (2006) “La Responsabilidad es la capacidad de sentirse obligado a

dar una respuesta o cumplir un trabajo sin presion externa alguna” La
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responsabilidad es un valor moral que esta en la conciencia de la persona, que le
permite reflexionar, administrar, orientar y valorar las consecuencias de sus actos,
con la disposicion de ayudar a los usuarios y proveerlos de un servicio rapido.
Tiene dos vertientes: individual y colectiva: Individualmente es la capacidad que
tiene una persona de conocer y aceptar las consecuencias de sus actos libres y
conscientes. Colectivamente es la capacidad de influir en lo posible en las
decisiones de una colectividad, al mismo tiempo que respondemos de las

decisiones que se toman como grupo social en donde estamos incluidos.

Seguridad Segun el Diccionario de la Real Academia Espafiola (RAE) su
significado es el siguiente: “cualidad de seguro, certeza (conocimiento seguro y

claro de algo)”

Zeithaml, V. (2002) la responsabilidad es: “El conocimiento y la cortesia de los
empleados y su habilidad para inspirar buena fe y confianza”. Gonzalez, H.
(2006) precisa que: “La seguridad es el conocimiento del servicio y la cortesia
prestada, amabilidad de los empleados; asi como, su habilidad para transferir
confianza al cliente”. En consecuencia, la seguridad es una cualidad, habilidad y
aptitud del conocimiento de las personas para brindar la informacién acerca del
servicio que se ofrece de una manera fécil, sencilla y precisa. Del mismo modo es
la capacidad de transmitir confianza a las personas para que ellas nos puedan

indicar sus necesidades, para asi poder brindar la ayuda que requiera.

Feshback, N. (1984), defini6 empatia como: “Una experiencia adquirida a partir

de las emociones de los demas a traves de las perspectivas tomadas de éstos y de la
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simpatia, definida como un componente emocional de la empatia”. La empatia es
una habilidad propia del ser humano, nos permite entender a los demaés,
poniéndonos en su lugar para poder entender su forma de pensar, asi como
comprender y experimentar su punto de vista mejorando las relaciones
interpersonales que permiten la buena comunicacion, generando sentimientos de
simpatia, comprension y ternura. Para que esta habilidad pueda desarrollarse de la
mejor manera se deben tomar en consideracion algunas capacidades del
comportamiento tales como: la calidad de interrelacién, el desarrollo moral, buena
comunicacion y el altruismo (generosidad). También debemos tener en cuenta las
respuestas emocionales, el bienestar que orientamos hacia las otras personas y
algunos sentimientos empaticos (simpatia, compasion y ternura). Pero la empatia
cumple también las funciones de motivacion e informacion ya que va dirigida a
aliviar la necesidad de otra persona, permitiendo obtener informacién acerca de la
manera en la cual se debe valorar el bienestar de los demés. Podemos decir que
una persona es empatica cuando sabe escuchar con atencion a los demas, pero
mejor aun sabe cuando debe hablar y esta dispuesto a discutir de los problemas
para asi encontrar una solucion a ellos. Asi que ser empatico es simplemente ser
capaces de entender emocionalmente a las personas, lo cual es la clave del éxito en
las relaciones interpersonales. Por consiguiente, la empatia es un valor propio del
ser humano que le permite ponerse en el lugar de otras personas, de ese modo 11
poder entender los problemas que lo aquejan y asi ayudarlo de una manera mas

eficiente.
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Satisfaccion del cliente Segun el diccionario de la Real Academia Espafiola
(RAE): “Es el sentimiento de bienestar que se obtiene cuando se ha cubierto una

necesidad”, en este caso es la respuesta acertada hacia una queja, consulta o duda.

Atalaya, P. (1995), “La satisfaccion es un fendmeno que no se da en abstracto
siempre esta ligado a aspectos objetivos que directamente afectan al usuario en su

percepcion”.

Richard, L. (2009), “Satisfaccion es la respuesta de saciedad del cliente”. El
concepto de satisfaccion, se ha matizado a lo largo del tiempo segln el avance de
su investigacion, enfatizando distintos aspectos y variando su concepto.
Satisfaccion, es la evaluacion que realiza el cliente respecto de un producto o
servicio, en términos de si ese producto o servicio responde a sus necesidades y
expectativas. La satisfaccion del cliente es influida por las caracteristicas
especificas del producto o servicio y las percepciones de la calidad, También
actlian sobre la satisfaccion las respuestas emocionales. Es el juicio acerca de los
rasgos del producto o servicio en si mismo, que proporciona un nivel placentero

del consumo actuando también las emociones del cliente.

Crombach, J. (1971), del cual se aplica la formula para hallar confiabilidad de las
escalas de Calidad de Servicio y Satisfaccion, dice al respecto que: la validacion es
el proceso por medio del cual el investigador que desarrolla cuestionarios obtiene
evidencia para sustentar sus inferencias. Este proceso de validacion requiere un
estudio empirico dirigido a recolectar la evidencia requerida”. La validez es la

caracteristica principal de lo correcto o eficaz o de lo que se ajusta a la ley.
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Tradicionalmente la validez, se habia presentado como la cualidad del instrumento
para medir los rasgos o caracteristicas que se pretenden medir. Por medio de la
validacion se trata de determinar si realmente el cuestionario mide aquello para lo
que fue creado. Ultimamente, el concepto de validez se ha modificado
considerablemente. Muy rara vez se oye hablar de la validez de un instrumento. Es
decir que la validez se ve como una evaluacién mas que una caracteristica de cuan
apropiadas y adecuadas son las interpretaciones y los usos que se hacen de los

resultados del cuestionario.

Reichheld, F. (2003) define la lealtad como: “Es el sello distintivo de los grandes
lideres y se da cuando los lideres pueden ayudar a sus empleados a construir
relaciones con los pacientes correctos: los pacientes que puedan crear un valor tan
consistente, que quieran regresar por mas, tarde o temprano hacer todos sus
negocios con esta compania.” También se le puede asumir como compromiso

organizacional.

Pintado P. (2007), lealtad, “Es el grado en el que un empleado se identifica con la
organizacion y desea seguir participando activamente en ella. Los empleados
comprometidos con la organizacion suelen poseer buenos récords de asistencia,
cumplir voluntariamente las politicas de la organizacion e indicar en indices de
rotacion mas bajos. Debe considerarseles como los socios estratégicos
comprometidos e identificados con la Institucion, en la toma de decisiones de la
empresa bajo responsabilidad compartida”. La conservacion de los pacientes, es un
asunto que sencillamente no se puede encerrar dentro de limites estrechos,

llegamos a comprender que la lealtad en los negocios tiene tres dimensiones
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lealtad del paciente, la lealtad del empleado y la lealtad del inversionista, y que
estas son mucho més poderosas, trascendentales e interdependientes de la que
esperdbamos o imaginabamos. La lealtad tiene consecuencias que se extienden a
cada rincon de cada sistema de negocios es el beneficio del cliente
permanentemente. Aun cuando la palabra suena acaso virtuosa y sin arte, la lealtad
es un tema complejo, por ejemplo: es evidente que hay lealtades buenas y lealtades
malas, entre las buenas tendriamos conservar a un empelado que se ha lesionado
en el oficio, a pesar de que la productividad se perjudique. Una lealtad mala seria
sin dudar, la obediencia de un subalterno que cumple las ordenes de su jefe sin
importar que la accion ordenada sea fraudulenta. Estd claro que la lealtad es
relativa es decir en algin momento todos experimentamos conflictos de lealtad a
los parientes, los amigos, a nosotros mismos o viceversa. La lealtad es algo
indispensable en todas nuestras relaciones, especialmente aquellas que deseamos
que lleguen a perdurar por afios o toda la vida. Es decir, aquel compromiso que
nosotros mismos nos hacemos con las personas que nos rodean, especialmente
aquellas que apreciamos y valoramos. Es también la fidelidad que una persona
puede tener a una institucion por ende es el instrumento vital que busca toda

empresa. Factores claves que influyen en la formacion de pacientes leales.

En el articulo de John, B. (2006), indica que en el plantea que existe seis factores
importantes, que influyen en la formacion de lealtad en los consumidores y que la
gran parte de ellos, los puede manejar la organizacion. El caracter Es la cualidad
personal que los pacientes buscan en los vendedores o empleados de alguna
organizacion, por ejemplo: algunas personas buscan empleados que sean honestos

y confiables cuando ofrecen un servicio, los pacientes buscan una sensacion de
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seguridad que les permita creer realmente en lo que se le esta ofreciendo para ello
toman en cuenta mucho del tono de voz del empleado y el trato que le ofrece. La
quimica es la capacidad de los empleados de estar sincronizados o conectados con
sus pacientes, es decir cuando el personal comprende y conoce perfectamente las
exigencias y necesidades del consumidor. La preocupacion Es un interés genuino
acerca del bienestar de los pacientes es decir el empleado o la organizacion debe
encontrar la forma de solucionar sus problemas y no como una forma méas de ganar

dinero.

Frederick, F. (2003) define la lealtad como: “Es el sello distintivo de los grandes
lideres y se da cuando los lideres pueden ayudar a sus empleados a construir
relaciones con los pacientes correctos: los pacientes que puedan crear un valor tan
consistente, que quieran regresar por mas, tarde o temprano hacer todos sus
negocios con esta compafia.” También se le puede asumir como compromiso
organizacional segin Pintado, P. (2007): “Es el grado en el que un empleado se
identifica con la organizacion y desea seguir participando activamente en ella. Los
empleados comprometidos con la organizacion suelen poseer buenos récords de
asistencia, cumplir voluntariamente las politicas de la organizacién e indicar en
indices de rotacién mas bajos. Debe considerarseles como los socios estratégicos
comprometidos e identificados con la Institucion, en la toma de decisiones de la
empresa bajo responsabilidad compartida”. La conservacion de los pacientes, es un
asunto que sencillamente no se puede encerrar dentro de limites estrechos,
llegamos a comprender que la lealtad en los negocios tiene tres dimensiones
lealtad del paciente, la lealtad del empleado y la lealtad del inversionista, y que

estas son mucho mas poderosas, trascendentales e interdependientes de la que
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esperabamos o imagindbamos. Asimismo, el mismo autor afirma que la lealtad
tiene consecuencias que se extienden a cada rincon de cada sistema de negocios es
el beneficio del cliente permanentemente. Aun cuando la palabra suena acaso
virtuosa y sin arte, la lealtad es un tema complejo, por ejemplo: es evidente que
hay lealtades buenas y lealtades malas, entre las buenas tendriamos conservar a un
empelado que se ha lesionado en el oficio, a pesar de que la productividad se
perjudique. Una lealtad mala seria sin dudar, la obediencia de un subalterno que
cumple las ordenes de su jefe sin importar que la accion ordenada sea fraudulenta.
Estd claro que la lealtad es relativa es decir en algin momento todos
experimentamos conflictos de lealtad a los parientes, los amigos, a nosotros

Mmismos 0 viceversa.

Bowen, J. (2006) refiere: en el plantea existen seis factores importantes, que
influyen en la formacién de lealtad en los consumidores y que la gran parte de
ellos, los puede manejar la organizacion. El caracter Es la cualidad personal que
los pacientes buscan en los vendedores o empleados de alguna organizacion, por
ejemplo: algunas personas buscan empleados que sean honestos y confiables
cuando ofrecen un servicio, los pacientes buscan una sensacion de seguridad que
les permita creer realmente en lo que se le estd ofreciendo para ello toman en
cuenta mucho del tono de voz del empleado y el trato que le ofrece. La quimica Es
la capacidad de los empleados de estar sincronizados o conectados con sus
pacientes, es decir cuando el personal comprende y conoce perfectamente las
exigencias y necesidades del consumidor. La preocupacion Es un interés genuino
acerca del bienestar de los pacientes es decir el empleado o la organizacion debe

encontrar la forma de solucionar sus problemas y no como una forma mas de ganar
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dinero. La capacidad Los empleados deben demostrarle y comunicarles
indirectamente a sus pacientes, capacidades, por ejemplo, si una persona le
pregunta algo sobre algln servicio a un empleado, él debe tener la capacidad y el
conocimiento de responder correctamente todas sus dudas. La Eficacia de costos
Implica que los pacientes deben recibir el valor verdadero por el costo de los
servicios y productos, no se les debe entregar un precio que podria ser engafioso, el
consumidor debe sentir realmente que lo que estd comprando, tiene el valor
indicado por la organizacion. Consultivo Es el factor mas importante, ya que
enmarca la relacion de cliente empresa es algo como una sociedad en curso a
través del tiempo, es decir inicia una relacion mas cercana entre estas dos
entidades. Esto lo hace la caracteristica mas eficaz para formar la lealtad del

paciente.

Rodriguez, J. (2007), sefiala que la lealtad comienza al momento que el paciente
esta satisfecho con la compra de un bien o la prestacién de un determinado
servicio, pero definitivamente estos dos conceptos tienen una gran diferencia; la
satisfaccion del paciente constituye la antesala a la lealtad, es una forma en que los
consumidores pueden llegar a ser leales con la empresa. De hecho, en condiciones
de libre competencia un “Paciente Leal” siempre sera un “Paciente Satisfecho”,
pero un “Paciente Satisfecho” no es necesariamente un “Paciente Leal”, por
ejemplo, una persona que va a un supermercado y por la gran atencion, se sintio
satisfecha, es cierto que existe la posibilidad que vuelva a comprar en el mismo
lugar, pero no significa que la empresa haya retenido a ese consumidor por
siempre, se necesita mas que una gran atencion para que el consumidor sea leal o

fiel aquella empresa”.
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2.3.4 Servicio al cliente.
Teniendo los elementos mas significativos del servicio al cliente y conscientes de
que es necesario en su uso, el adquirir un propdésito para el modelo vemos que a
medida que los negocios en general —y el sector de servicios en particular- se
vuelven mas competitivos; se agudiza la necesidad de una diferenciacion
competitiva significativa. Por ello, asumimos el propésito propio del servicio al
cliente, cuya diferenciacion se aboca en la determinacion de actividades dirigidas a

la satisfaccion del cliente. (Lamb, C. 2002)

Cada vez mas esta diferenciacion incluye una bldsqueda de un desempefio superior,
no solo del servicio fundamental, sino de los elementos complementarios del
servicio. El logro de esto requiere la formalizacion y la integracion de las
actividades del servicio al cliente en una funcidn profesionalmente administrada,
cuyo propdsito, no sélo nos conducira a satisfacer las necesidades de los clientes,
sino mas bien a incrementar la rentabilidad y prestigio de la empresa. Lamb, C.

(2002).

Peralta, M. (2006), afirma que el mismo usuario, puede brindar a cualquier
organizacion la confiabilidad y la validez del adecuado servicio que se le presta;
empero, la tarea de evaluacion del usuario y la actitud de la empresa, no seré del
todo confiable si no se introduce al cliente en la tarea. Aungue con los parametros
anotados en parrafos anteriores, podemos aseverar la validez racional del servicio
al cliente; en la cual confian los autores, es necesario realizar teorica y

practicamente, un estudio diagnostico de cémo estos puntos son de aceptacion

41



desde el punto de vista del cliente, en cualquier organizacion de nuestro medio.
Sin duda, la elaboracién de un diagndstico es una tarea dificil: habra que

encaminarla hacia la impresion real y confiable del servicio al cliente.

"Las dimensiones estaran denotadas por aquellos aspectos en los que se desea
conocer la calidad del servicio, ya sea en la pulcritud del personal de atencion, la
rapidez de atencion al cliente, la atencion de las quejas, tiempo que se pasa en fila,

cordialidad o ambientes agradables, etc. (Lamb, C. 2002)

Los clientes a su vez, quieren proveedores de servicio que sean buenos, que
conozcan su trabajo, que sean amables, fiables y que posean una capacidad de
solucién a los problemas que presenten ante él. Existen diversos tipos de clientes.

(Pérez, O. 2008)

Heskett, L. (1992), indica que "Cadena Servicio — Utilidad", la que asigna valores
"solidos" a las medidas del servicio en una compafiia, relacionando las "utilidades
y la lealtad del cliente con el valor del servicio creado por empleados satisfechos".
Analizando esta apreciacion y apuntandola a la posicion, encontramos en ella el
comportamiento de la estrategia del servicio al cliente, es decir, "lo que

pretendemos conseguir”. Asimismo, cita:

A. El liderazgo de la alta Gerencia es la base de la cadena

La calidad, ademés de ser definida por los clientes externos de la empresa,

tiene que tomar en cuenta la propia vision empresarial que parte del seno
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mismo de la organizacion. Por ello es importante que el clima interno fluya de

manera satisfactoria para todos.

B. Lacalidad interna impulsa la satisfaccion de los empleados
Como pueden ser motivados los empleados, sino es con una entera
satisfaccion de sus propias necesidades, por ello ciertos motivadores, ademas
de su remuneracion tienen que ser puestos en marcha para conseguir el

compromiso del personal.

C. Lasatisfaccion de los empleados impulsa su lealtad
Si un empleado se halla perfectamente motivado como para elevar su
responsabilidad y eficiencia, también es posible que ayude a elevar su propia

productividad.

D. Lalealtad de los empleados impulsa su productividad
Quién sino el mismo empleado de la organizacién, puede brindarle mayor
valor al servicio que presta a sus clientes, apoyandose en su responsabilidad,
pulcritud y sobre todo en su propia motivacion. Esta motivacion sera factible
si el flujo de comunicacion interna es dindmica y real dentro de la

organizacion.

De acuerdo con Peralta, W. (2006):
E. La productividad de los empleados impulsa el valor del servicio
El cliente se encontrard realmente satisfecho si el servicio que recibe tiene

calidad y si puede ser considerado por €l como el mejor. El valor del servicio
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como tal se vera incrementado si el personal de la entidad que lo provea,
utiliza en sus actividades las herramientas adecuadas; estas son, como lo
vimos: el contacto cara a cara, las relaciones con clientes dificiles; el contacto

telefonico, el contacto por correo y las instalaciones.

Segun Lovelock, C. (2008):

F. La lealtad del cliente impulsa las utilidades y la consecucion de nuevos
publicos
Cree que un cliente se comunica con un No — Cliente", indudablemente y de
acuerdo con ultimas investigaciones, se ha demostrado tedricamente que un
cliente satisfecho, ademas de serle fiel a una organizacion, impulsa las
utilidades de ésta y atrae més clientes. La explicacion de este procedimiento
se brinda con el simple hecho de la existencia de la comunicacién en el

mercado.

Por otro lado, Peters, T. (1942), afirma que es importante establecer
tedricamente lo que se quiere lograr practicamente estad dado: "Anticiparse a
los requerimientos de un cliente quien a su vez, debe ser satisfecho en sus mas
imperiosas necesidades, con tal de satisfacer las necesidades propias de la
empresa”. Por lo que la estrategia del servicio al cliente, debe partir de la

utilizacion de los elementos "racionales” del servicio.

2.3.5 SERVQUAL.:
El Modelo SERVQUAL de Calidad de Servicio fue elaborado por Zeithaml,

Parasuraman y Berry cuyo proposito es mejorar la calidad de servicio ofrecida por
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una organizacién. Utiliza un cuestionario tipo que evalua la calidad de servicio a lo
largo de cinco dimensiones: fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad, empatia
y elementos tangibles. Est4 constituido por una escala de respuesta multiple
disefiada para comprender las expectativas de los clientes respecto a un servicio.
Permite evaluar, pero también es un instrumento de mejora y de comparacién con

otras organizaciones (Parasuraman, A. 1988).

2.3.5.1 Dimensiones del servicio
El servicio, segun Zetithaml et al (1992), tiene diversas demisiones:
tangible, seguridad, empatia, capacidad de respuesta y fiabilidad; este fue
adecuado a las condiciones de la empresa segln se muestra en la siguiente
tabla. Estos autores definen las dimensiones de la siguiente manera: Lo
tangible, se refiere a la parte tangible del servicio, como el equipo o el

personal necesarios para otorgar el servicio.

Dimensiones conceptos y aspectos

A.- Fiabilidad
La habilidad para desempefiar el servicio prometido de forma fiable y
cuidadosa. En cuanto tiempo realiza la empresa lo prometido. Cuando
un cliente tiene un problema la empresa muestra un sincero interés en
solucionarlo. La empresa concluye el servicio en el tiempo prometido.
La empresa insiste en mantener registros libres de errores. La empresa

insiste en mantener registros libres de errores.
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B.- Seguridad
El conocimiento y cortesia de los empleados y su habilidad para
expresar confianza. EI comportamiento de los empleados de la empresa
de servicios transmite confianza a los clientes. Los clientes se sienten
seguros en sus transacciones con la empresa de servicios. Los
empleados tienen conocimientos suficientes para responder a las
preguntas de los clientes. Los empleados de la empresa de servicios son

siempre amables con los clientes.

C.- Tangibilidad
Apariencia de las instalaciones fisicas, equipos, personal y materiales
de comunicacion. La empresa de servicios tiene equipos de apariencia
moderna. Las instalaciones fisicas de la empresa de servicios son
visualmente atractivas. Los empleados de la empresa tienen apariencia
pulcra. Los elementos materiales (folleros, estados de cuenta y

similares) son visualmente atractivos.

E.- Capacidad de Respuesta
Disposicion y voluntad de los empleados para ayudar al cliente y
proporcionar el servicio. Los empleados comunican a los clientes
cuando concluird la realizacion del servicio. Los empleados de la
empresa ofrecen un servicio rapido a sus clientes. Los empleados de la
empresa siempre estdn dispuestos a ayudar a sus clientes. Los
empleados nunca estan demasiado ocupados para responder a las

preguntas de los clientes.
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F.- Empatia
Atencidn individualizada que ofrecen las empresas a os consumidores La
empresa de servicios da a sus clientes una atencion individualizada. La
seguridad del servicio, se refiere a la habilidad del prestador del servicio
de cumplir con la promesa de prestar el servicio adecuadamente. La
capacidad de respuesta, se refiere a la buena voluntad del prestador del
servicio para ser Util y répido al otorgar el servicio; en la cualidad que
dispone alguien para el buen ejercicio de algo. La fiabilidad, se refiere al
conocimiento y la cortesia de los proveedores del servicio, asi como su
habilidad para inspirar en los clientes confianza y responsabilidad; es la

probabilidad de buen funcionamiento.

2.3.6 Satisfaccion del cliente
Segun el diccionario de la Real Academia Espafiola (RAE); “es el sentimiento de
bienestar que se obtiene cuando se ha cubierto una necesidad”, en este caso es la
respuesta acertada hacia una queja, consulta o duda. Segun (Richard, 2009) define:
“Satisfaccion, es la respuesta de saciedad del cliente”. El concepto de satisfaccion,
se ha matizado a lo largo del tiempo segin el avance de su investigacion,
enfatizando distintos aspectos y variando su concepto. Richard también sostiene
que satisfaccion, es la evaluacion que realiza el cliente respecto de un producto o
servicio, en términos de si ese producto o servicio responde a sus necesidades y
expectativas. La satisfaccion del cliente es influida por las caracteristicas

especificas del producto o servicio y las percepciones de la calidad, también acttuan
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sobre la satisfaccion las respuestas emocionales. Es el juicio acerca de los rasgos
del producto o servicio en si mismo, que proporciona un nivel placentero del
consumo actuando también las emociones del cliente 28 Segun kotler en el 2003
citado por (Moreno, 2012), define la satisfaccion del cliente como "el nivel del
estado de &nimo de una persona que resulta de comparar el rendimiento percibido
de un producto o servicio con sus expectativas”. Dicho de otra forma, “es una
sensacion de placer o de decepcidon que resulta de comparar la experiencia del
producto (o los resultados esperados) con las expectativas de beneficios previos. Si
los resultados son inferiores a las expectativas, el cliente queda insatisfecho, si los
resultados estan a la altura de las expectativas, el cliente queda satisfecho, si los
resultados superan las expectativas, el cliente queda muy satisfecho o encantado”.
Juran en 1990 citado también por (Moreno, 2012), indica que satisfaccion tiene dos
significados, en primer lugar, se refleja como un comportamiento del producto que
da como resultado satisfaccion del cliente, es decir, son aquellas caracteristicas del
producto que hacen que un cliente quede satisfecho por el mismo. Por otro lado, la
ausencia de deficiencias como, por ejemplo, retraso en las entregas, fallas durante
el servicio, etc. Juran plante6 también la trilogia de la calidad, que atiende a sus

tres procesos basicos:

Proceso 1, la planificacion de la calidad; antes de la operacion se establecen niveles
aceptables de defectos en la produccion.

Proceso 2, el control de la calidad; durante las operaciones, se evalUa la calidad por
el sistema y se cierra, si existiera, la brecha entre resultados y objetivos Proceso 3,
mejora de la calidad; se reduce la cantidad de defectos para asi aumentar los

resultados y objetivos.
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2.3.6.1 Dimensiones de la satisfaccion
Segin (Landa, 2015) establece tres dimensiones en la satisfaccion;
confiabilidad, validez y lealtad, que son los aspectos mas trascendentales a
la hora de evaluar la satisfaccion de los clientes respecto de la calidad de

servicio ofrecida.

A.-Confiabilidad: Es la probabilidad de buen funcionamiento de una
cosa, es también la credibilidad, veracidad y honestidad en el servicio
brindado. Se puede definir como la capacidad de que un producto
funcione de la manera prevista. De otra forma, la confiabilidad se puede
definir también como la probabilidad de que un producto realice su
funcion prevista sin incidentes por un periodo de tiempo especificado y
bajo condiciones indicadas (Landa, 2015). (Mesa, 2006) segun este autor
la confiabilidad puede ser definida como; “la confianza que se tiene de
que un componente, equipo o sistema desempefie su funcion basica,
durante un periodo de tiempo preestablecido, bajo condiciones estandares
de operacion”. Otra definicion importante que da Mesa a cerca de este
concepto es; “la confiabilidad es la probabilidad de que un item pueda
desempefiar su funcion requerida durante un intervalo de tiempo

establecido y bajo condiciones de uso definidas”.

b.- Validez: “Es la caracteristica principal del servicio que brinda alguien
de una manera correcta y eficaz ademas de la capacidad de lograr el efecto

que se desea 0 se espera en concordancia con las expectativas del paciente
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(Martinez, 2006). “La validez es la caracteristica principal de lo correcto o
eficaz o de lo que se ajusta a la ley. Tradicionalmente la validez, se habia
presentado como la cualidad del instrumento para medir los rasgos o
caracteristicas que se pretenden medir. Por medio de la validacion se trata
de determinar si realmente el cuestionario mide aquello para lo que fue

creado”, conceptualiza asi (Landa, 2015).

c.- Lealtad (Landa, 2015) define la lealtad como, “el grado en el que un
empleado se identifica con la organizacion y desea seguir participando
activamente en ella”. Los empleados comprometidos con la organizacion
suelen poseer buenos récords de asistencia, cumplir voluntariamente las
politicas de la organizacion e indicar indices de rotacion mas bajos. Debe
considerarseles como los socios estratégicos comprometidos e
identificados con la Institucién, en la toma de decisiones de la empresa
bajo responsabilidad compartida. La conservacion de los pacientes, es un
asunto que sencillamente no se puede encerrar dentro de limites estrechos,
Illegamos a comprender que la lealtad en los negocios tiene tres
dimensiones lealtad del paciente, la lealtad del empleado y la lealtad del
inversionista, y que estas son mucho méas poderosas, trascendentales e
interdependientes de la que esperdbamos o0 imaginabamos. La lealtad tiene
consecuencias que se extienden a cada rincén de cada sistema de negocios
es el beneficio del cliente permanentemente. Aun cuando la palabra suena
acaso virtuosa y sin arte, la lealtad es un tema complejo, por ejemplo: es
evidente que hay lealtades buenas y lealtades malas, entre las buenas

tendriamos, conservar a un empelado que se ha lesionado en el oficio, a
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pesar de que la productividad se perjudique. Una lealtad mala seria sin
dudar, la obediencia de un subalterno que cumple las ordenes de su jefe
sin importar que la accion ordenada sea fraudulenta. Est4 claro que la
lealtad es relativa es decir en algin momento todos experimentamos
conflictos de lealtad a los parientes, los amigos, a nosotros mismos o
viceversa. La lealtad es algo indispensable en todas nuestras relaciones,
especialmente aquellas que deseamos que lleguen a perdurar por afios o
toda la vida, es decir aquel compromiso que nosotros mismos nos
hacemos con las personas que nos rodean, especialmente aquellas que
apreciamos y valoramos. Bustos y Gonzales, 2006, citado por (Gomez,
2013), asegura que lealtad es “un comportamiento de los consumidores
orientado hacia una marca, producto o tienda particular en el tiempo, y
operacionalizada principalmente mediante los patrones de 30 repeticién de
compra o volumen relativo de compra de las mismas marcas productos o

en las mismas tiendas.”

2.4 Definicién de términos basicos:

Ambiente de trabajo: Conjunto de condiciones bajo las cuales se realiza el
trabajo.

Calidad: “La calidad depende de un juicio que realiza el paciente, este puede ser
un juicio del producto o del servicio, segin las carateristicas de su uso y de la
urgencia de poseerlo. (Cronmbach, J. 1971). La calidad es “un grado predecible
de uniformidad y fiabilidad a bajo coste, adecuado a las necesidades del

mercado”.
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Capacidad de respuesta: Disposicion para ayudar a los clientes y darles un
servicio rapido y eficazmente, dar la sensacion al cliente que es importante.
Cliente intermedio: Es aquel que media entre los clientes internos y los clientes
externos, cuya funcion es establecer un enlace entre ambos, ya sea a traves de una
gestion de venta, promocion, garantizando que exista una correspondencia entre
lo que el cliente externo desea con la oferta brindada, para lograr cumplir sus
expectativas.

Clientes o usuarios externos: Son los beneficiarios que reciben el servicio o
compradores de una empresa. Estos son impactados por el producto, pero no son
miembros de la empresa u otra institucion que produce el producto.

Clientes o usuarios internos: Son los beneficiarios o los que reciben las salidas
0 resultados de los esfuerzos del trabajo de los procesos internos de la
organizacion.

Competencia: Habilidad demostrada para aplicar conocimientos y aptitudes.
Control de la Calidad: Parte de la gestion de la calidad orientada al
cumplimiento de los requisitos de la calidad.

Elementos tangibles: Segun el diccionario de la Real Academia Espafiola (RAE):
“Proviene de la palabra en latin tangibilis; adj, “Que se puede tocar”.Zeithaml, V.
(2002), define elementos tangibles refiriéndose a la apariencia de las instalaciones
fisicas, el equipo, el personal y los materiales de comunicacién. Por otro lado,
segin la Universidad Peruana de Ciencias Aplicadas (2007): “Son los aspectos
fisicos tales como las instalaciones, el personal, la documentacion y el material de
comunicacion que utilizan a primera vista, es la imagen que la empresa proyecta
para poder construir lealtad, esta imagen fisica tiene que exceder las expectativas

del cliente.
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Empatia: El identificarse con el cliente y ver a través de los ojos del cliente. Lo
que los americanos denominan "ponerse en los zapatos del cliente”. La busqueda
de un servicio esmerado que reconozca y comprenda las necesidades del cliente.
Empowerment: EI empowerment, significa empoderamiento, dar poder a la
gente para decidir y actuar con responsabilidad y compromiso, en los momentos
actuales constituye una herramienta gerencial fundamental para romper los viejos
modelos mentales de liderazgo metacéntrico y autoritario que esta orientado a
dirigir y controlar a la gente.

Enfoque al cliente o usuario: Las organizaciones dependen de sus clientes y por
lo tanto deben comprender sus necesidades actuales y futuras, satisfacer sus
requisitos y esforzarse en exceder sus expectativas. Un cliente se define como:
"Persona que a través de un producto de intercambio espera recibir un producto o
servicio para satisfacer integralmente sus necesidades y deseos".

Fiabilidad: Ausencia de errores. Recibir el servicio sin errores es un aspecto
fundamental en la valoracion del servicio.

Gestion de la Calidad: El concepto de gestion de la calidad abarca todas las
actividades que determinan la politica de la calidad, los objetivos y las
responsabilidades, que se ponen en préactica por mediostales como
la planificacion, el control, el aseguramiento y el mejoramiento de la calidad en el
marco de un sistema.

Informacion: Datos que poseen significado.

Infraestructura: Sistema de instalaciones, equipos y servicios necesarios para el
funcionamiento de una organizacion.

La calidad total: se define como una estrategia de gestion cuyo objetivo es que

la organizacion satisfaga de manera equilibrada y eficiente las necesidades y
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expectativas de los clientes, empleados, accionistas y la sociedad en general. S6lo
se puede lograr la satisfaccion de las necesidades de los usuarios de los productos
/ servicios de la empresa de manera equilibrada y eficiente mediante la gestion
pOr procesos.

Mejora de la Calidad: Parte de la gestion de la calidad orientada a aumentar la
capacidad de cumplir con los requisitos de la calidad.

Objetivo de la Calidad: Algo ambicionado, o pretendido, relacionado con la
calidad.

Organizacion: Conjunto de personas e instalaciones con una disposicion de
responsabilidades, autoridades y relaciones.

Procedimiento: Forma especificada para llevar a cabo una actividad o un
proceso.

Proveedor: Organizacion o persona que proporciona un producto o servicio.
Queja: Expresion de insatisfaccion hecha a una organizacion con respecto a sus
productos o al propio proceso de tratamiento de las quejas, donde se espera una
respuesta o resolucién explicita o implicita.

Satisfaccion del cliente: percepcién del cliente sobre el grado en que se han
cumplido sus requisitos.

Seguridad: Impresién de competencia y cortesia del personal en contacto con el
cliente, inspirandole confianza. Que EI cliente sienta que lo atiende un
profesional que tiene los conocimientos adecuados.

Servicio al cliente: Interaccidn entre la organizacién y el cliente a lo largo del

ciclo de vida del producto.
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Servicio: Es el conjunto de elementos intangibles, acciones, interacciones,
personales y actitudes que disefiamos para satisfacer las necesidades de los
clientes.

Servicio: Los servicios son actividades identificables e intangibles que son el
objeto principal de una transaccion ideada para brindar a los clientes satisfaccion
de deseos o necesidades" (en esta propuesta, cabe sefialar que segin los
mencionados autores ésta definicion excluye a los servicios complementarios que
apoyan la venta de bienes u otros servicios, pero sin que esto signifique
subestimar su importancia). (Stanton, W. 1981)

Tangibilidad: Los elementos que el cliente puede sentir, tocar el mismo sirve de
referencia para valorar la calidad del servicio.

Usuario: Porto, J. (2010) define a usuario con simpleza y precisién: un usuario
es quien usa ordinariamente algo. El término, que procede del latin usuarius, hace
mencién a la persona que utiliza algin tipo de objeto o que es destinataria de
un servicio, ya sea privado o publico.

Validacion: Confirmacion mediante un suministro de evidencia objetiva de que
se han cumplido los requisitos para una utilizacion o aplicacion especifica

prevista.
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2.5 Hipotesis y Variables

2.5.1 Hipotesis general
El nivel de satisfaccion del usuario, es buena, respecto a la calidad de atencion en

la clinica Limatambo - Cajamarca- 2016.

2.5.2 Hipotesis especificas
o H1: El nivel de satisfaccion del usuario, es alto, respecto a la calidad de
atencion en la clinica Limatambo- Cajamarca 2016.
. HO: EI nivel de satisfaccién del usuario, es bajo, respecto a la calidad de
atencion en la clinica Limatambo- Cajamarca 2016.
2.5.3 ldentificacion de variables
e Variable independiente: Calidad de atencion

e Variable dependiente : Satisfaccion del usuario
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2.5.4 Operacionalizacion de variables

Nombre de la

Definicion

Variable Definicion Conceptual operacional Dimension Indicadores
- Ubicacidn de acceso.
El servicio, segtin Zetithaml et al 1:Elementos - Informacién del médico
lidad d (1992), tiene diversas dimensiones: tangibles - Estado de los equipos.
Cali ad ae tangible, seguridad, empatia, capacidad Buena: 4-5 - Materlal_ !nformatl\_/o
atencion de respuesta y fiabilidad; este fue ) ' - - Innovacion de equipos.
adecuado a las condiciones de la 2: Fiabilidad - Capacitacion de personal.
empresa seglin se muestra en la Reqular: 3 - Abastecimiento de medicam.
siguiente tabla. Estos autores definen las | ~ gufar. o - Cortesia y amabilidad.
dimensiones de la siguiente manera: Lo 3.Confiabilidad - Rapidez y precision.
tangible, se refiere a la parte tangible _ Mala: 1.2 - Grado de compromiso

del servicio, como el equipo o el
personal necesarios para otorgar el
servicio.

4: Seguridad

-Informacion brindada.
- Transferencia de confianza

5: Empatia

- Capacidad para entender al paciente.
- Generosidad Comprension y paciencia

Dimensiones de la satisfaccion Segun
(Landa, 2015) establece tres
dimensiones en la satisfaccion;
confiabilidad, validez y lealtad, que son
los aspectos mas trascendentales a la
hora de evaluar la satisfaccion de los
clientes respecto de la calidad de
servicio ofrecida.

Satisfaccion
del cliente

- Satisfecho:3 4-5

- Regularmente
satisfecho: 3

- No satisfecho: 1-2

1. Confiabilidad

- Cumplimiento del servicio prometido.
— Seguridad del cumplimiento médico.
— Precision del diagnostico

—Atencion correcta

2.Validez ehel
—Eficacia
—Compromiso del usuario
3. Lealtad —Participacion activa

—Seguridad del
—cumplimiento médico
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CAPITULO 11l

METODOLOGIA

3.1 Tipo y nivel de investigacion

El tipo de investigacion es aplicada, el nivel es descriptivo y analitico.

3.2 Disefio de la investigacion

3.2

3.3

El disefio de la presente investigacion es no experimental, descriptivo analitico y
transversal.

Descriptivo, porque permitio describir las caracteristicas de la calidad del servicio y sus
relaciones con la satisfaccion del usuario de la Clinica Limatambo SAC; tal y cual como
se presenta.

Analitico, porque permitid analizar en forma precisa el problema a partir de una realidad
observada, procurando dar una explicacion del por qué suceden los hechos.

Transversal, porque el estudio se realiz6 en un determinado momento.

Poblacién de estudio
En el presente trabajo de investigacion la poblacion estuvo constituida por el total de
clientes que acuden a la Clinica Limatambo S.A.C, durante el tiempo de la investigacion

(abril - octubre-2016), que fue un total de 7800 clientes.

Tamaiio de la muestra
Teniendo en cuenta que la poblacidn objetivo estuvo constituida por las personas que han
sido atendidas en las areas de Admision, Consultorio Externo y Emergencias de la

Clinica Limatambo S.A.C de Cajamarca, durante los meses abril a setiembre del afio
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2016. Se utilizd un muestreo Aleatorio Estratificado mediante el cual se dividié la
poblacion en subgrupos o estratos. Garantizando la representacion de cada uno de ellas
en la muestra. Este disefio muestral se utilizd, puesto que es factible dividir la poblacién

en grupos de interés.

Entonces para el célculo de la muestra, se utilizo: Asignacion proporcional

Sea n el nimero de individuos de la poblacion total que forman parte de alguna muestra:

n=ny+ns+---+n
Cuando la asignacion es proporcional el tamafio de la muestra de cada estrato es proporcional

al tamafo del estrato correspondiente con respecto a la poblacién total:

N
i =17~ N
1. Ni=5760.100.=73.85=74
7 800
2. Ni=1440. 100 =18.46=18
7 800
3. Ni= 600.100. = 7.61=8
7 800
Estratos Poblacion total Muestra
Admision n1 =5760 74
Emergencia nz =1,440 18
Hospitalizacion nz =600 8
TOTAL n =7, 800 100
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Por lo tanto, en el presente trabajo de investigacion la muestra estuvo constituida por 100
clientes (pacientes) que acudieron a la Clinica Limatambo S.A.C durante los meses de

abril a setiembre del afio 2016, divididos en los diferentes estratos seleccionados.

Criterios de inclusién
e Clientes que fueron atendidos en la Clinica Limatambo S.A.C durante el
periodo en estudio.

¢ Clientes en uso de sus facultades mentales escogidos al azar.

Criterios de exclusién

o Clientes que no sean atendidos en el periodo de estudio.

3.4 Unidad de analisis

La unidad de andlisis en el presente estudio estuvo conformada la Clinica Limatambo

S.A.C en el periodo de estudio.

3.5 Unidad de Observacion

Los usuarios gque asisten a la Clinica Limatambo S.A.C

3.6 Métodos, técnicas e instrumentos de investigacion

3.6.1 Método de recoleccién de datos

La investigacién estuvo dirigida a obtener informacidn sobre las condiciones en

las que se estad ofreciendo el servicio al usuario en la Clinica Limatambo. Esta
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informacién fue recopilada a través de un instrumento que constd de preguntas

estructuradas dirigidas a los usuarios que solicitaron la atencion en la empresa.

3.6.1.1Técnicas
La técnica que se utilizd para la recoleccion de la informacion fue
mediante el cuestionario tipo SERVQUAL que fue adaptado por la

investigadora.

3.6.1.2 Descripcion del Cuestionario
El cuestionario fue elaborado sobre la base de preguntas cerradas que
incluyen alternativas y un cuadro que contiene items de calificacion con
puntajes del 1 al 5.
El cuestionario constade tres partes:
La primera parte (I): donde se consignan; Datos Generales del usuario.
La segunda parte (I1): donde se consignan aspectos relacionados con:
Calidad de Atencidn, constituido por:
Elementos Tangibles, Fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y
empatia,
La tercera parte (I11): donde se consignan aspectos relacionados con:

La Satisfaccion del usuario: Confiabilidad, Validez y Lealtad.

3.6.1.3 Prueba Piloto
El cuestionario disefiado se sometid a prueba piloto con una muestra de 3
usuarios de cada area, para refinarlo y condensarlo con el fin de evaluar la

confiabilidad. El objetivo de la prueba piloto fue revisar el flujo de la
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informacién del instrumento disefiado y el grado de dificultad en la

comprension del mismo.

En relacion con los resultados de la prueba piloto, se encontrd que el
formulario en campo tenia un tiempo de aplicacion promedio de 10
minutos, la capacidad de los informantes para responder las preguntas fue
buena. Los ajustes realizados a los formularios versaron, principalmente,
en el afinamiento de algunos enunciados para mayor claridad en la forma

de la respuesta que se le solicitaba al encuestado.

3.6.1.4 Recoleccion de datos
La investigacion estuvo dirigida a obtener informacion sobre las
condiciones en las que se esta ofreciendo el servicio al usuario en la
Clinica Limatambo. Esta informacién serd recopilada a través de
preguntas pre elaboradas dirigidas a los usuarios que solicitaron la

atencion en la empresa.

3.6.2 Técnicas procesamiento de la informacion
La informacion del cuestionario se digitd en una base de datos, del Programa
estadistico SPSS Version 21, luego las tablas seran transferidas y disefiadas en

el programa Microsof Excel 2007, bajo el entorno de Windows.

3.6.3 Analisis, interpretacion y discusion de resultados
Para el analisis e interpretacion de los datos y discusion de los resultados, se realizo

la descripcion de los resultados obtenidos en el estudio, luego se procedié al
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analisis, la confrontacion de los resultados obtenidos con la literatura y otros
estudios similares; para lo cual se utilizo fuentes primarias y secundarias, asi como
la informacion especializada conectada con una red de Internet de organismos

internacional.
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CAPITULO IV

ANALISIS, INTERPRETACION Y DISCUSION DE RESULTADOS

Tabla 1
Caracterizacion de los usuarios de la Clinica Limatambo, Cajamarca-
2016
Caracteristicas biosociales N° %
15-20 11 11
21-24 19 19
Edad: 25-30 35 35
31-40 22 22
41 a més 15 15
Sexo: Masculino 46 46
€x0: Femenino 54 54
Soltero 56 56
Estado Civil: Casado 37 37
Conviviente 7 7
Analfabeto(a) 0 0
. Primaria 15 15
Grado de Instruccion: Secundaria 12 12
Superior 73 73
E.P.S 48 48
Tipo de Seguro ESsalud 30 30
Particulares 22 22
Zona rural 15 15
Lugar de residencia Zona urbana 80 80
Zona urbano marginal 5 5
< de 750 soles mensuales 26 26
Ingreso mensual De 750 — 999 soles mensual | 34 34
>de 1000 soles mensual 40 40

Fuente: Cuestionario aplicado por la autora.

Segun el cuadro anterior, podemos observar que los mayores porcentajes(35%)(22%)(19%)
de usuarios que acuden a la clinica Limatambo oscilan entre las edades de 20 a 40 afios de
edad, respectivamente; un porcentaje ligeramente mayor a la mitad( 54%) son de sexo
femenino; de estado civil soltero(56%), seguido por aquellos que son casados(37%) y una
minoria(7%) es conviviente; en cuanto al grado de instruccion las tres cuartas partes (73%) de
usuarios tienen estudios superiores; casi la mitad (48%) que van a atenderse pertenecen a

empresas prestadoras de salud, mas de la cuarta parte(30%) a ESsalud y un porcentaje
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ligeramente menor(22%) son particulares; un porcentaje mayor a las tres cuartas partes(80%)

proviene de la zona urbana, un porcentaje menor(15%) a la zona rural y una minoria (5%) a

la zona urbano marginal; casi la mitad(40%) tienen ingresos mayores a los mil nuevos soles,

un poco mas de la tercera parte(34%) de 750 — 999 soles y casi la cuarta parte(26%) menor a

750 nuevos soles.

Morales, C. (2009), en un estudio donde se vieron las caracteristicas socio- demogréficas de

los usuarios que acuden a solicitar atencion en un servicio de salud, determiné que dentro de

la poblacién estudiada fue de predominio femenino ya que son las encargadas en el hogar con

un rango de edades entre los 20 y 30 afios de edad, dato que se relaciona con lo encontrado en

el presente estudio donde vemos que el 54% de usuarios pertenecen al sexo femenino.

Tabla 2.

Aspectos tangibles en la calidad de atencion, que influyen en el nivel de satisfaccion del

usuario, en la Clinica Limatambo, Cajamarca- 2016.

Calidad de
atencion

Totalmente

en

desacuerdo

)

En

desacuer

do
(2

Ni de acuerdo

desacuerdo(3)

ni en

De
acuerdo

(4)

Totalmente de
acuerdo

(®)

Total

NO

%

NO

%

NO

%

N° | %

NO

%

1. Cuando acude a
la Clinica, ubica
rapido el
consultorio 0
servicio en el que
desea atenderse.

24

24

70 |70

2.El médico le
informa sobre su
estado de salud

29

29

60 | 60

10

10

100

3.Los equipos con
que es atendido
son buenos

41

41

52 |52

4, Cuando acude a
atenderse
encuentra folletos,
revistas para que
se informe.

10

10

47

47

38 |38

Fuente: Cuestionario aplicado por la autora.
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Segun los datos que se muestran en el cuadro, se puede evidenciar que con respecto a los
elementos tangibles con los que cuenta la Clinica Limatambo para brindar atencién al usuario,
casi las tres cuartas partes(70%) opinan que cuando acuden a la Clinica ubica rapido el
consultorio donde se atenderan, mientras que casi la cuarta parte(24%)prefieren no opinar y
solo una cantidad infima(5%) dicen estar en total acuerdo sobre el servicio que se brinda; mas
de la mitad(60%) indicaron estar de acuerdo con lo que el médico le informa sobre su estado de
salud, un poco mas de la cuarta parte(29) no opinan al respecto y una cantidad menor(10%)
manifiesta estar totalmente de acuerdo; referente a los equipos con que son atendidos los
usuarios una cantidad ligeramente mayor al 50% indican estar de acuerdo, una cantidad
importante (41%) no opinan y solamente una minima cantidad (6%) refirieron estar totalmente
de acuerdo; respecto a la informacién por intermedio de folletos, revistas que se le brinda al
usuario cuando llega a atenderse una cantidad de usuarios menor al 50%(47) que prefirieron
no opinar, mientras que mas de la cuarta parte(38%) afirman estar de acuerdo y solamente un

minimo(6%) de usuarios manifiestan estar totalmente de acuerdo.

Como podemos observar, respecto de los elementos tangibles con los que la Clinica
Limatambo, cuando los usuarios son interrogados, referente a la ubicacion rapida del
consultorio donde van a ser atendido, sobre la informacion que el médico brinda sobre su
estado de salud, si los equipos con que es atendido son buenos y sobre la informacién que
recibe por diferentes fuentes; observamos que solo un promedio de 35 usuarios indican estar de
acuerdo, un numero similar prefiere no opinar y solamente un promedio de 7 usuarios estan

totalmente de acuerdo con este rubro.

Los resultados encontrados en el presente estudio en algunos rubros son desalentadores

contrarios a los vistos en el hospital Naval del Callao, donde se encontro: 76,15 %,

66



medianamente satisfechos el 16,92 % e insatisfechos el 6,92 %. El andlisis de la dimension
humana, técnico-cientifica y del entorno de la calidad a traves del porcentaje de satisfaccion e
intervalos de confianza mostr6 que el valor alcanzado en la dimension técnico-cientifica es de
67,69%, resultado que no alcanza el valor estandar de satisfaccion del usuario externo de 80%
establecido por la Direccion de Salud de la Marina. Los elementos que tuvieron valores
porcentuales muy bajos de satisfaccion fueron: el tiempo de espera (41,15 %) y la provision en
Farmacia de todos los medicamentos recetados por el médico tratante (47,31%). Las
conclusiones de este estudio muestran que el usuario externo estuvo satisfecho con la calidad
de atencion de salud de la consulta externa (Asunta, G. 2003)

Por tanto sera necesario que se tomen medidas pertinentes a fin de mejorar los aspectos
calificados en la Clinica ya que segun Zeithaml, V. (2002), refiere que los elementos tangibles,
también involucra la buena ubicacion, acceso a los consultorios, la informacion que brinda el

médico, el equipo que emplea durante la consulta y el material de comunicacion.

Frente a los resultados encontrados (Camison, C. 2006) nos dice que la calidad como
satisfaccion de las expectativas del cliente se desarrolla precisamente ante la conciencia de
estos problemas y con el animo de superarlos. Si bien es cierto que la Clinica Limatambo, afio
a aflo ha venido esforzandose por brindar una atencién garantizada mejorando desde su
infraestructura hasta contar con personal idéneo en cada una de las areas, pero vemos que
todavia hay falencias a pesar de este afan incesante por mejorar. Tengamos en cuenta que la
satisfaccion no sélo depende de la calidad del servicio sino también de las expectativas del
cliente, el cliente esta satisfecho cuando los servicios cubren o exceden sus expectativas. Si las
expectativas del cliente son bajas o si el cliente tiene acceso limitado a cualquiera de los

servicios, puede ser que esté satisfecho con recibir servicios relativamente deficientes.
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La capacidad de los médicos para cumplir con los servicios prometidos de una manera segura,
precisa y honesta de manera reiterada con el paciente daria como producto la confiabilidad en
el usuario, por tanto un sistema debe incluir muchos tipos de exdmenes para determinar cuan
confiable es el producto que pretende analizarse. Una vez realizados los andlisis, es posible
prever los efectos de los cambios y de las correcciones del disefio para mejorar y determinar

posibles problemas para poder sugerir correcciones, cambios y mejoras en los servicios.

Tabla 3.
Fiabilidad del usuario en la calidad de atencién, y su influencia en el nivel de satisfaccion del
usuario, en la Clinica Limatambo, Cajamarca- 2016.

Totalmente Ni de
En acuerdo De Totalmente
en desacuerdo Ni acuerdo | de acuerdo
Calidad de |desacuerdo( total
- (2) desacuerd 4) (5)
atencion 1) o(3)

N° % N° % | N° | % N° | % | N° %

1.Considera
usted que los
equipos que 1 1 0 0 44 | 44 52 |52 | 3 3
tiene la clinica
Limatambo
son modernos
2. Considera
usted. Que el
personal estd| 0O 0 0 0 | 39| 39 54 |54 | 7 7
capacitado
para
atenderlo.

3. Considera
usted que la
Clinica
Limatambo
tiene los
medicamentos
necesarios
para
atenderlo.
Fuente: Cuestionario aplicado por la autora.

100
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En el cuadro anterior se observa que, con respecto a la fiabilidad del usuario, en relacion a
que si considera que los equipos que tiene la clinica Limatambo son modernos, un poco mas
del 50%(52) estan de acuerdo, un poco menos del 50%(44) no opinan, y solamente 4 usuarios
estan en total acuerdo; referente a que si el personal estd capacitado para atender mas de la
mitad (54) dice estar de acuerdo, una cantidad considerable(38%) prefieren no opinar y solo
una cantidad minima(7%) estan totalmente de acuerdo; respecto a que si la Clinica
Limatambo tiene los medicamentos necesarios para atenderlo, un poco menos del 50%(49)
indican que estdn de acuerdo, un poco menos de la mitad(44%) no opinan y solamente un
menor nimero(7%) indican estar totalmente de acuerdo. Respecto a fiabilidad, en relacion a
que si considera que los equipos que tiene la clinica Limatambo son modernos, un poco mas
del 50%(52) estan de acuerdo, un poco menos del 50%(44) no opinan, y solamente 4 usuarios
estan en total acuerdo; referente a que si el personal estd capacitado para atender mas de la
mitad (54) dice estar de acuerdo, una cantidad considerable(38%) prefieren no opinar y solo
una cantidad minima(7%) estan totalmente de acuerdo; respecto a que si la Clinica
Limatambo tiene los medicamentos necesarios para atenderlo, un poco menos del 50%(49)
indican que estan de acuerdo, un poco menos de la mitad(44%) no opinan y solamente un

menor numero(7%) indican estar totalmente de acuerdo.

Como podemos evidenciar, cuando a los usuarios se les pregunta a cerca de equipos, personal
capacitado y medicamentos con que cuenta la Clinica para brindar la atencion, hay una
cantidad alta promedio de usuarios (41) que no desean dar su opinion en este rubro, este
grupo es importante por lo que creemos con seguridad que, cuando tengan que referirse a la
Clinica con respecto a la calidad del servicio que brinda, probablemente reflejara
insatisfaccion. Sin embargo, se veria como una ventaja el dato de que un promedios de 61

usuarios manifiestan su acuerdo en cuanto a los elementos tangibles. A Los resultados
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encontrados, son similares a lo encontrado por (Wong, Y. 2003); en su estudio Percepcion
de la calidad de la atencion de los servicios de salud donde se analizaron la percepcion de la
calidad de la atencion recibida por los usuarios en Mataganlpa, mediante entrevistas a 1630
usuarios en 95 unidades de salud del primer nivel de atencidn entre otras llegé a la siguiente
conclusion:  Los principales problemas identificados por los usuarios y que ocasiona
insatisfaccion en la atencidon recibida son: falta de medicamentos, tiempo de espera

prolongados y corta duracion de la consulta.

Por otro lado, en un trabajo de investigacion denominado “Nivel de calidad del cuidado desde
la percepcion del usuario, servicio de emergencia en Chiclayo; cuyos resultados obtenidos
mostraron que un 64,18% de los usuarios afirman que el nivel de calidad del servicio es bajo,
el 30,18% lo califica como nivel de calidad medio y el 5,64% como nivel de calidad alto. Las
dimensiones mejores calificadas fueron las de fiabilidad y capacidad de respuesta con una
brecha de -0,92 y la de méas baja ponderacion fue la dimension de elementos tangibles con
una brecha de -1,08. Se concluyd que el nivel de calidad del cuidado en el servicio de
emergencia de este hospital es bajo. En todo momento se guardd respeto por los principios de

la bioética personalista y los de rigor cientifico. (Monchén, P. 2013)

Como podemos observar , los elementos tangibles son aspectos preponderantes e importantes
en una institucién de salud mas aun si se sabe que los usuarios que acuden son personas
disminuidas en su aspecto fisico y mental, por tanto serd necesario contar con una
infraestructura adecuada, lldmese escaleras, pasamanos, equipos idoneos; entre otros a fin de
brindar una atencion con calidad y comodidad y confort; al respecto Zeithaml, V. (2002),
indica que elementos tangibles estan constituidos por la apariencia de las instalaciones

fisicas, el equipo, el personal y los materiales de comunicacion, es decir son los elementos
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fisicos; equipos, personal, dinero, materiales de comunicacion etc., que sirven para una mejor

comodidad, precision y rapidez, asi como una debida utilidad de ellos.

Asi mismo, (Lovelock, C. 2008) indica, que en las Gltimas investigaciones, se ha demostrado
tedricamente que un cliente satisfecho, ademés de serle fiel a una organizacion, impulsa las

utilidades de ésta y atrae mas clientes.

Se sabe que los servicios de Salud a nivel Nacional e internacional fueron creados para
brindar atencion integral en salud por tanto su objetivo sera el de individualizar, personalizar
la atencion, de acuerdo a sus necesidades y/o problemas del usuario o paciente y su entorno,
siempre que necesite los servicios estos deberan ser adecuados de acuerdo a sus expectativas
es decir ponernos en lugar del usuario o paciente y de sus familiares, que se convierten en
parte fundamental de la relacion médico-paciente o institucion-paciente.
Tabla 4.

Capacidad de respuesta del personal en la calidad de atencion, y su influencia
en el nivel de satisfaccion del usuario, en la Clinica Limatambo, Cajamarca- 2016.

Totalmente En aclz\lul e?‘g o De Totalmente
) en desacuerd - de acuerdo
Calidad de desacuerdo o nien acuerdo ©) total
atencion (1) ) desaé:sl’J)erdo (4)
N° | % N° 9% [N° % N° 1% |[N° |%
1. El personal de la
clinica muestra 0 0 2 | 2 | 43 | 43 |51 | 51| 4 | 4
cortesiay
amabilidad.
2. El personal de
la clinica lo atiende | 0 0 2 2 42 42 52 | 52 6 6 S
rapido. —
3. El personal de la
clinica realiza la
entrega oportunade | O 0 1 1 42 42 52 | 52 | 5 5
los resultados de
los examenes.

Fuente: Cuestionario aplicado por la autora.
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Segu los datos que se muestran anteriormente, con respecto a la capacidad de respuesta que
tiene el personal en la calidad de atencion que se brinda en la clinica Limatambo, en cuanto a
la cortesia y amabilidad, rapidez y entrega oportuna de resultados més del 50%(51)(52)(53)
respectivamente, manifestaron estar de acuerdo; sin embargo podemos observar que cuando
se les pregunt6 a los usuarios por los mismos conceptos un poco menos del 50%(45)(42)(42)
respectivamente, prefirieron no opinar;  porcentajes minimos manifestaron estar en
desacuerdo y totalmente de acuerdo con respecto a la calidad de atencion que se les brinda.

Cabe anotar que un poco menos del 50% de los encuestados, que viene a constituir un grupo
significativo, prefirieron no verter su opinién acerca de la cortesia, amabilidad y rapidez con
que se brinda atencion en la clinica; resultados que se inclinarian més a lo negativo, poniendo
en tela de juicio la satisfaccion del cliente y por ende la fidelidad; al respecto Heskett, J.
(1992), nos refiere que lo citado anteriormente serd consecuencia de la responsabilidad que
surja del personal que brinda la atencion tendrd un buen resultado en la Cadena Servicio —
Utilidad", la que asigna valores "s6lidos" a las medidas del servicio en una compafiia,
relacionando las "utilidades y la lealtad del cliente con el valor del servicio creado por
empleados satisfechos". Analizando esta apreciacion y apuntandola a la posicion,
encontramos en ella el comportamiento de la estrategia del servicio al cliente, es decir, "lo

que pretendemos conseguir”.

Sin embargo vemos que los resultados encontrados en el presente estudio son alentadores a
pesar de los porcentajes de aparente insatisfaccion al no responder, pero contrastan con lo
encontrado por Del Salto, E. (2012), en un estudio “Evaluacion de la calidad de atencion y
satisfaccion del usuario” , los resultados encontrados fueron: al terminar la consulta con el
profesional, los usuarios manifiestan en un 92,1% hay satisfaccion en la atencion, 1C95%:

88,97 - 94,36%, y consideran que a mayor indiferencia y descortesia tienen menor grado de
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satisfaccion. (r= -0,184; p 0,000...). Al terminar la consulta con el profesional, los usuarios
manifiestan en un 10,5% IC95% de 7,82-13,92%, hay atencion de calidad, donde se
considera que a mayor indiferencia y descortesia hay menor grado de calidad en la atencién

(r=-0,192; p 0,000).

Pardmetros evaluados en la presente investigacion son similares a los utilizados por Buitrago,
M. (2007) Puerto Rico, en la tesis Satisfaccion de los clientes con los servicios hospitalarios
en el area de Mayaguez, realizd un estudio descriptivo para determinar el grado de
satisfaccion de los clientes con los servicios hospitalarios en un hospital del area de
Mayaglez, seleccion6é una muestra conveniente de 51 participantes, mediante el instrumento
utilizado, se tomd en cuenta 1) respeto y cuidado, 2) efectividad y continuidad, 3)
conveniencia, 4) informacion, 5) eficiencia, 6) comidas, 7) primera impresion y 8) diversidad
de personal. Los resultados reflejaron que existe relacién significativa entre la satisfaccion y
la forma como el personal da el trato y las facilidades. El estudio concluye que en relacion a
la satisfaccion del cliente solo cuatro de los ocho factores: 1) Conveniencia, 2) Primera

impresion, 3) Respeto y Cuidado y 4) Efectividad y Continuidad fueron de mayor interés.

Es importante anotar que la responsabilidad dependera de los valores éticos y morales del
personal, los cuales se reflejaran en su actuar frente al usuario, de modo que, le permita
reflexionar sobre las consecuencias de sus actos, evaluarlos y generar correcciones. Es
necesario puntualizar que la responsabilidad es: “El conocimiento y la cortesia de los

empleados y su habilidad para inspirar buena fe y confianza” (Gonzéles, H. 2006).
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Tabla 5.
Seguridad del usuario frente a la calidad de atencion, y su influencia en el
nivel de satisfaccion del usuario, en la Clinica Limatambo, Cajamarca- 2016

Ni de
Totalmente En acuerdo De Totalment
en desacuerd . d q |
Calidad de atencion | Desacuerdo 0 ni en acuerdo €de Tota
desacuer 4) acuerdo(5
(1) () 40(3)

N° % | N°| % |N°|] % |[N°| % [N°| %

1. La informacién
que le brinda el

personal es|0 0 2 2 48 |48 46 4 |4
entendible y
verdadera.

100

2. Se siente confiado
con la respuesta que
le da el personal|0 0 1 1 39 |39 57|57 |3 |3
cuando usted le hace
una consulta.

Fuente: Cuestionario aplicado por la autora.

En el cuadro se presentan los datos obtenidos referente a la seguridad que experimenta el
usuario frente a la calidad de atencion, con respecto a si la informacion que le brinda el
personal es entendible y verdadera un porcentaje ligeramente menor al 50%(48) prefirieron no
responder, mientras que un poco menos de la mitad dijeron estar de acuerdo, pero solamente
porcentajes infimos(2%)(4%) indicaron que estdn en desacuerdo y talmente de acuerdo
respectivamente; referente a si se siente confiado con la respuesta que le da el personal un poco
mas del 50%(57) dijeron estar d acuerdo, mientras que un poco mas de la cuarta parte(39%)
prefirieron no opinar; por otro lado una pequefia cantidad de usuarios dicen estar en

desacuerdo y totalmente de acuerdo.

Es importante hacer notar que casi el 50% de usuarios, no desea opinar acerca de si la
respuesta que le brinda el personal es verdadera aparentemente se podria decir que no
entienden o no comprenden lo que le explica el personal, Al respecto Castillo, E. (2005)
profesor de la universidad del BIOBIO de chile relaciona a la “Seguridad, como el
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conocimiento de los empleados sobre lo que hacen, su cortesia y su capacidad de transmitir
confianza”. Asi mismo se puede decir que muchas veces el clima laboral, organizacional
muchas veces influye en la calidad de atencion. Al respecto Amaya, M. (2009), en su tesis
Clima organizacional, Concluye que el clima organizacional es percibido como inadecuado por
el 50.2% de los trabajadores, en cuanto a la calidad de atencion se obtuvo un 70.2% de
pacientes insatisfechos con un indice de 0.194, finalmente demostrandose su influencia

negativa en la calidad de atencion

Lo encontrado, contrasta con Civera, M. (2008), en el estudio Andlisis de la relacion de la
calidad y satisfaccion en el ambito hospitalario en funcion del modelo de gestion establecido,
determina que la preocupacion de los centros sanitarios por su mejora continua es cada vez
mayor, realizd un total de 399 entrevistas personales, donde concluy6: La atencion a los
pacientes en estos hospitales son buenas aunque existen diferencias de acuerdo a cada hospital
pero son minimas. b) Las valoraciones obtenidas en la confianza que inspira el personal son
altas. ¢) El trato a los pacientes es buena ya que es muy personalizado. Respecto a la

comodidad en la sala de espera y consultas le falta una mejor infraestructura.

El dato alto obtenido, relacionado con la negativa de los usuarios de no opinar estaria
respaldado por Gonzéalez, H. (2006), cuando refiere que la seguridad es una cualidad, habilidad
y aptitud del conocimiento de las personas para brindar la informacion acerca del servicio que
se ofrece de una manera facil, sencilla y precisa. Del mismo modo es la capacidad de transmitir
confianza a las personas para que ellas nos puedan indicar sus necesidades, para asi poder

brindar la ayuda que requieren.
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Tabla 6.
Empatia del personal en la calidad de atencion, y su influencia en el nivel de satisfaccion
del usuario, en la Clinica Limatambo, Cajamarca-2016

Totalmente En NI dg De
en desacuer acu_er 0 acuerd Totalmente
Calidad de ni en de TOTAL
- desacuerdo do 0
atencion desacuerdo acuerdo(5)
(1) 2) 3 (4)
N° % N° 1% [N° |% N° [% |N°|%
1. El personal
muestra interés y
entiende lal 4 0 | 3|3|42| 42 |s51|51|4| 4
situacion de salud
que usted le
explica. o
o
2. El Personal A
que lo atiende
muestra o | o |2|2]|50]| 50 [a2]42]7] 7
generosidad,
comprension 'y
paciencia.

Fuente: Cuestionario aplicado por la autora.

En el presente cuadro, observamos que con respecto a la empatia del personal para con el
usuario, mas del 50%(51) manifestaron estar de acuerdo con el interés y atencion que pone el
personal en su situaciéon de salud, mientras que un poco menos del 50%(42) prefirieron no
decir nada, solamente una minoria(4%) indicaron estar totalmente de acuerdo y solamente
3% dijeron en estar en desacuerdo; sin embargo, vemos que cuando se le pregunta si el
personal que lo atiende muestra generosidad, comprension y paciencia, la mitad(50)de
entrevistados prefieren no opinar, menos del 50%842) dicen estar de acuerdo y una cantidad

menor(7%) indican estar totalmente de acuerdo y solamente 2 dijeron estar en desacuerdo.

Aparentemente no se cumple con brindar una atencién idonea, asi lo muestran los dos rubros
calificados, casi el 50% de entrevistados prefirieron no opinar. Referido a esto Cuevas, A.

(2004) Puerto rico, en su investigacion “Modelo para medir la calidad en los servicios
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brindados en centros de salud”, concluye que los pacientes miden la calidad en términos de
los factores como respeto y cuidado, disponibilidad de servicios, atencidén al paciente,
cuidados especiales, apariencia, eficacia y efectividad, servicios de comida, evidencia fisica y

servicio a tiempo.

Durante la entrevista se pudo percibir que generalmente, en usuario, es hostigado de
opiniones de otros clientes que ya hicieron uso del servicio, al momento de la entrevista
muchas veces estas opiniones influyen en gran medida asi como el estado de animo en que se
encuentra; en el presente trabajo, cabe destacar que aunque la mayoria esta de acuerdo con el
interés y atencion que pone el personal en su situacion de salud, es pertinente recordar que el
buen trato personal es un factor preponderante en la calidad de la atencion ( relacion
interpersonal, atencion personalizada y humanizada), asi como de las respuestas o
explicaciones que el personal le brinde sobre el problema del usuario, hay otros aspectos

que podrian implementarse como valores agregados.

Tabla 7.
La confiabilidad del usuario frente a la calidad de atencion, y su influencia en el nivel de
satisfaccion del usuario, en la Clinica Limatambo-2016.

Totalmente Ni e
En acuerdo Totalmente
. ., en : De acuerdo
Satisfaccion del desacuerdo(l desacuerdo ni en @) de total
usuario ) 2 desacuerdo acuerdo(5)
(3
N° % N° % N° % N° % | N° %
1. La atencion que se
brinda en la clinica es
buena como lo que| O 0 2 2 47 47 | 46 46 | 5 5
dicen en su
propaganda. =
2. El médico viene a) o |1| 1 | 46 |46 | a7 | 47| 6| &6 |~
tiempo
3. EIl diagnostico que
le han dado fue| O 0 42 42 54 54 4 4
acertado. 0 0

Fuente: Cuestionario aplicado por la autora.
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En la tabla, podemos ver que un poco menos del 50%(47), no opinan cuando se les pregunta
si la atencion que se brinda en la clinica es buena como lo que dicen en su propaganda, un
poco menos del 50%(46) manifestaron estar de acuerdo y porcentajes infimos indicaron
estar totalmente en desacuerdo y de acuerdo respectivamente; referente a si el médico viene a
tiempo, un porcentaje ligeramente menor al 50%(47) dijeron estar de acuerdo y un porcentaje
casi igual prefirid no dar su opinion, un usuario dijo estar en desacuerdo y solamente 6 estar
totalmente de acuerdo; Mas del 50%(54) indicaron estar de acuerdo con su diagn6stico y un
porcentaje un poco menor al 50%(42) prefirieron no opinar y solamente 4 usuarios dijeron

estar totalmente de acuerdo.

Los resultados obtenidos revelarian que en la Institucion en estudio hay &reas débiles,
situacion que se presenta en otras realidades, asi Pedraza, N. (2014) en un trabajo de
investigacion sobre factores determinantes en la calidad del servicio sanitario, para
identificar los factores determinantes en la calidad del servicio de salud desde la percepcion
del usuario en Tamaulipas, se arrib6 a los siguientes resultados, un porcentaje mayoritario
(52.5%) manifestd que el tiempo de espera en la consulta externa va de pésimo a regular; el
48.3 % de los usuarios califico de nivel incipiente el servicio de urgencias; mientras que el
43.3% sefialo que el tiempo de espera para las consultas de especialidad va de pésimo a
regular. Al tratarse de un hospital certificado en estandares internacionales y con
reconocimiento importante en su desempefio, los hallazgos del presente estudio evidencian

areas débiles en la prestacion de los servicios sanitarios que ofrece.

Es pertinente citar a Crosby, B. (1996) cuando indica “haga el trabajo bien a la primera vez”,

no existe substituto para las palabras “cero defectos”. Son absolutamente claras, en un

78



verdadero enfoque de cero defectos, no existen cosas sin importancia; “Cero defectos”
significa hacer lo que acordamos cuando acordamos hacerlo. Significa requerimientos claros,

entrenamiento, una actitud positiva y un plan, el desempefio estandar es cero defectos.

Por tanto, si el usuario o cliente, recibe un buen servicio, el mismo recomendard a la
institucion tal como lo indica Peralta, M. (2006), cuando indica que el mismo usuario, puede
brindar a cualquier organizacion la confiabilidad, afirma también que es necesario realizar
tedrica y practicamente, un estudio diagndstico, en cualquier organizacion de nuestro medio.
Sin duda, la elaboracion de un diagndstico es una tarea dificil: habra que encaminarla hacia la

impresion real y confiable del servicio al cliente.

Tabla 8.-
Validez del usuario frente a la calidad de atencion, y su influencia en

el nivel de satisfaccion del usuario, en la Clinica Limatambo- Cajamarca- 2016

Ni de
Totalmente En acuerdo De Totalmente
en )
Satisfaccion del |desacuerdo desacuerdo nien acuerdo de
; (2) desacuerdo 4) acuerdo(5) | total
usuario 1) 3)

N° % N° % N° % | N°| % | N°| %

1. Piensa que la

atencion - que) 0| 4 4 | 37 | 37 |54 |54| 5| 5
recibe es la

correcta? §
2. Considera que

la atencion que| O 0 2 2 35 35 | 54| 54| 8 8

recibe es eficaz

Fuente: Cuestionario aplicado por la autora.

En la presente tabla, observamos que mas de la mitad (50%) de usuarios estan de acuerdo
con la atencion que recibe, sin embargo una cantidad significativa (37) de usuarios prefieren
no opinar al respecto y solamente cantidades minimas(4%)(5%) dicen estar en desacuerdo y
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totalmente de acuerdo, respectivamente; referente a que si considera que la atencion que
recibe es eficaz, méas del 50%(54) dijeron estar de acuerdo, igualmente  una cantidad
importante (35%) de usuarios no opinaron, una minoria(8%) indicaron estar totalmente de

acuerdo y una infima cantidad estan en desacuerdo.

Los resultados encontrados reflejan insatisfaccion en un promedio de 36% de usuarios,
entonces, seria importante abordar la atencidn correcta y eficaz en términos de resultados en
base a objetivos que persigue la institucién, al respecto Ortega, P. (2007), en un estudio
denominado “Percepcion de la calidad de la atencion de los servicios de educacion especial
en una institucion universitaria”, se analiza la calidad de servicio en la clinica ortega desde la
percepcion del usuario externo” cuyos resultados muestran que el servicio es considerado en
general como bueno debido a los avances en el desarrollo de los nifios y a que la atencion

brindada es individualizada. Se puede decir que se cumple satisfactoriamente con el objetivo.

Los resultados obtenidos contrastan con los encontrados por Amaya, M. (2007) en un estudio
donde el clima organizacional influye en la calidad de atencion, realizado en el centro de
salud San Miguel en Lima, cuyo objetivo fue conocer mediante la percepcion de los
pacientes, los problemas e influencias que este ocasionen en la calidad de servicio. Para la
medicién del clima organizacional se aplicé el cuestionario a 55 trabajadores, 86% del total
de trabajadores. La medicion de atencion a 45 usuarios externos; donde concluye que el clima
organizacional es percibido como inadecuado por el 50.2% de los trabajadores, en cuanto a la
calidad de atencion se obtuvo un 70.2% de pacientes insatisfechos con un indice 27 de 0.194
demostrandose su influencia negativa en la calidad de atencion del centro de salud San

Miguel.
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De la validez del servicio recibido, sera el mismo cliente o usuario el agente multiplicador

hacia el exterior, lo cual es corroborado por Peralta, M. (2006), cuando refiere que esta

recomendacion dependera del adecuado servicio que se le presta; para ello es necesario la

tarea de evaluacion del usuario y la actitud que tome la empresa frente a las falencias

encontradas, toda vez que validez es la caracteristica principal del servicio que brinda el

médico de una manera correcta y eficaz ademéas de la capacidad de lograr el efecto que se

desea 0 se espera en concordancia con las expectativas del usuario.

Tabla 9.

Lealtad del usuario y la calidad de atencién, y su influencia en el nivel de
satisfaccion del usuario, en la Clinica Limatambo- Cajamarca- 2016

Totalmente Ni de
En acuerdo De Totalmente
. ) en desacuerd ni en acuerdo de
Satlsfaccu_)n del |desacuerdo(l o(2) desacuer @) acuerdo(5 total
usuario )
do(3)
N° |% N° [% N° | % N° (% |[N°|%
1. Al necesitar
atencion, siempre | ) 0 2| 2 |34 34 |s8|58|6| 6
acude a la Clinica
Limatambo..
2. Al momento
de ser atendido) , 0 1] 1 [32] 32 |61]61 6 6 | S
usted colabora y —
participa.
3. Los pacientes
cumplen con el| 0 1| 1 |38/ 3 |56[5 |5| 5
tratamiento que le
dan.

Fuente: Cuestionario aplicado por la autora.

En el cuadro se aprecia que méas de la mitad (58%) de usuarios, acuden siempre a la Clinica

Limatambo cuando necesita atencion, pero un poco mas de la cuarta parte de usuarios

entrevistados prefieren no opinar al respecto, mientras una minoria (6%) (1%) dicen estar

totalmente de acuerdo y en desacuerdo respectivamente. Asi mismo casi las tres cuartas
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partes de los usuarios (61%) dicen estar de acuerdo con colaborar al momento de la atencion,
pero un grupo importante (32%) no opinaron y solamente una minoria estan de acuerdo
(6%)(1%) y desacuerdo respectivamente. Respecto al cumplimiento del tratamiento indicado
maés del 50% dicen estar de acuerdo con el cumplimiento, un poco mas de la cuarta parte
(38%) no opinan y una minoria contesto estar totalmente de acuerdo y otra en desacuerdo

para el cumplimiento del tratamiento.

Similares resultados se obtuvieron en un estudio desarrollado en el Falconen el afio 2010; se
determind que los clientes de clinicas privadas estan satisfechos con el servicio recibido que
orienta hacia la fidelizacién del cliente y son acreedores de un estado de satisfaccion global,
que le induce a dar un valor positivo a los planteamientos presentados, lo cual seguramente le
proporcionard a los centros asistenciales consultados grandes beneficios, como lo es la
lealtad, la difusion gratuita de sus experiencias positivas con el servicio y dejara de lado a la

competencia. (Morillo, J. 2010)

Vemos que los usuarios que se abstuvieron a opinar, representa una cantidad importantes, se
podria pensar que su percepcién es negativa, al respecto, Correia, L. (2009) refiere que la
percepcion de los pacientes de variables como imagen, calidad, satisfaccion, confianza y
lealtad. Del conjunto de diez relaciones de orden causal establecidas el modelo confirma
siete. La imagen o reputacion del servicio contribuye de forma significativa a aumentar la
confianza en el servicio, garantizar su recomendacion a otras personas. Ademas, la imagen

influye positivamente en la satisfaccion del paciente

En el contexto de los resultados es importante destacar lo que Reichheld F. (2003) definen, la

lealtad: “Es el sello distintivo de los grandes lideres y se da cuando los lideres pueden ayudar
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a sus empleados a construir relaciones con los pacientes correctos: los pacientes que puedan

crear un valor tan consistente, que quieran regresar.

Tabla 10.
Resultados generales

INDICADORES

RESULTADOS

¢ Nivel de Satisfaccién del usuario

De acuerdo a las dimensiones en cuanto a
confiabilidad, validez y lealtad, que son los
aspectos considerados para poder percibir el
nivel de satisfaccion del usuario en la Clinica
Limatambo S.A.C, se encontr6 que los
pacientes como resultado final luego de haber
sido atendidos no generan opiniones 100%
positivas que indiquen que sus dudas y
expectativas han sido cubiertas, el usuario
duda en retornar al establecimiento o en todo
caso vuelve pero no confia lo suficiente para
recibir el servicio en la clinica; por lo tanto si
damos respuesta a la hipotesis “El nivel de
satisfaccion del usuario, no es alta, respecto a
la calidad de servicio en la clinica
Limatambo, vemos que no se confirma dicha
hipotesis.

e Calidad de Atencion en la Clinica
Limatambo

De acuerdo a los resultados obtenidos en
cuanto a elementos tangibles, fiabilidad,
responsabilidad, seguridad y empatia se ha
logrado determinar que dentro de la clinica
Limatambo S.A.C la calidad de atencion no
mantiene fidelizados a los usuarios, no
brindan un servicio que permita que estos se
sientan en total seguridad de acudir al
establecimiento y poner su salud en manos de
los profesionales de dicha entidad por tanto la
hipostesis planteada “El nivel de satisfaccion
del usuario, es baja, respecto a la calidad de
servicio en la clinica Limatambo”, no es
verdad.

Por lo tanto de acuerdo a los resultados obtenidos, se acepta la hipotesis especifica h0 y se

rechaza la hipotesis h1.
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CONCLUSIONES:

e Respecto al primer objetivo especifico que fue caracterizar a los usuarios de la Clinica
Limatambo vemos que las caracteristicas biosociales de los usuarios que acuden a
atenderse a la Clinica Limatambo de Cajamarca, mas de la mitad son de sexo femenino,
cuyas edades estan comprendidas entre los 20 a 40 afios de edad, un poco més de la mitad
son solteros, las tres cuartas partes tienen un nivel de estudios superior; la mayoria
pertenecen a Empresas Prestadoras de Servicios de Salud y proceden de la zona urbana;

ademas la mayoria de usuario s tienen ingresos superior a los 1000 nuevos soles.

e Respecto al segundo objetivo que fue identificar las fortalezas y debilidades del personal,
de la Clinica Limatambo, en la atencion al usuario”, los resultados indican que el personal
no sabe llegar al paciente para responder acertadamente. Solamente un poco menos de la
mitad entienden la explicacion que el personal les brinda. Més de la mitad indicaron que
el personal no muestra generosidad, comprension y paciencia y que la Clinica no cuenta
con los medicamentos para la atencion, que no entiende la informacion que le brindan,
Respecto a la atencion que se brinda en la clinica y diagnéstico acertado, un porcentaje

ligeramente menor a la mitad manifestaron insatisfaccion.

e Respecto al tercer objetivo, el cual fue determinar las fortalezas y debilidades de la Cinica
Limatambo, en materia de recursos, vemos que un poco mas de la mitad indicaron estar
de acuerdo con el acceso, que los equipos con que son atendidos son buenos y modernos,
que el personal muestra cortesia, amabilidad, empatia y de acuerdo con la entrega
oportuna de resultados, que el personal esta capacitado, que la atencion que reciben es

correcta y eficaz y se sienten confiados con la respuesta que el personal le brinda; las
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tres cuartas partes de usuarios entrevistados, indicaron que cuando necesitan atencion,
siempre acuden a la clinica, colaboran en el momento de ser atendidos y cumplen con la

terapéutica indicada.

En conclusién, encontramos que un promedio de 51% de usuarios satisfechos respecto a la
calidad de atencion, el resto, porcentaje bastante significativo, representaria una amenaza
para la Institucion, hallazgo que estaria probando la hipotesis propuesta:

“El nivel de satisfaccion del usuario, es bajo, respecto a la calidad de atencion en la clinica

Limatambo”
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RECOMENDACIONES
Implementar estrategias para brindar satisfaccion al usuario. Es trascendental que la
experiencia que tenga el usuario al acudir por primera vez a atenderse sea satisfactoria.
Implementar acciones como valores agregados al servicio que se brinda, signos de cortesia
como” una taza de café mientras esperan o se les explica, ambiente con calefaccion,
entretenimiento para los nifios como “Un globo con el logo de la institucion”, etc.;
representardn un punto de satisfaccion a favor de la empresa, pues el usuario estard
entretenido mientras espera.
Implementar periédicamente encuestas de opinion en los usuarios. Conocer la opinion de
sus clientes es de unaimportancia fundamental para toda organizacion que pretenda
ser exitosa. Segun 1SO 9001- permite a una empresa conocer sus propias fortalezas y
debilidades, sobre las cuales podra trazar las estrategias de mejora que le resulten mas
convenientes.
Capacitacion permanente al personal, para asegurar informacién acertada y oportuna para
los usuarios, de manera que la relacion entre la Institucion de Salud y los usuarios se torne
en una relacion de confianza informada y no hacia una situacién de miedo, confusion, etc.
La capacitacion del personal debera ser de acuerdo al rea donde se desempefia.
Inculcar en el personal el compromiso de la responsabilidad, debera tornarse como una
obligacion, donde la resolucion de dudas y/o respuestas seran inmediatas con suavidad,
delicadeza y consuelo.
Instruir al personal, segun el caso, utilizar una terminologia acorde con el nivel cultural del

usuario, lenguaje coloquial, simple, comdn; tomando si es posible términos provenientes
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del idioma quechua en el caso de Cajamarca, a fin de que se deje entender y el usuario
vaya seguro, satisfecho y tranquilo.
e Es necesario, atender estos aspectos que irdn en favor del paciente, se garantizard su

fidelidad y los niveles de produccion de la empresa mejoraran.
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3 ANEXOS

8.1 Matriz de consistencia metodoldgica

Formulaci

on Del Objetivos Hipotesis Variables D|me23|one Indlcadore:/Cualldade Metodologia Mue;?gllflrfllcgrr]r:antes
Problema
cual es el (Setnera_l: | HipI(E')tesis(_BeTer%I 1 Elementos |- th;icaciér_],de accesoc.]II Tipo y  nivel de|g, presente trabajo de
eterminar el|: Es nive e . - Informacion el [ investigacion : Ry .

- i . ., tangibles - . investigacion, la poblacion
nivel  de|pjyel de | satisfaccion  del g médico El de estudio del presente|, . . q%e acudi6 a F;tenderse
satisfaccion | satisfaccion del | usuario, es buena, - Estado de los equipos. [trabajo de investigacion en los meses de Marzo- Abril

| usuario respecto a la - Material informativo  [sera descriptivo, analitico, 2016 estuvo constituida por

del usuario|respecto a la|calidad de - Innovacion de | transversal, correlacional. 2800 clientes  durante el
respecto  a | calidad de|atencion en la Variable equipos. Recoleccion de datos:La tiempo de la investigacion .

_ atencion en la|clinica 1- Calidad investigacion estard |+, mafio de la muestra

la calidad | c|inica Limatambo- de - Capacitacion de [ dirigida a obtener | . poblaci6n objetivo estaré

de atencion | Limatambo nga,mar_ca-. 2016- | atencion. personal. informacion  sobre  las | ;o it i por las personas

| SAC, Hipotesis 1. 2.Fiabilidad - condiciones en las que se oo han sido atendidas en las

en a| Cajamarca- El nivel de - Abastecimiento  de |esta ofreciendo el servicio| . de Admision

Clinica 2016. satisfaccion  del medicamentos al usuario en la Clinica|~ < toric  Externo y
usuario, es alto Limatambo. : -

i - ; ’ - - — ) Emergencias de la Clinica
Limatambo | Especifico  1|respecto  a la 3.Capacidad |-Cortesia y amabilidad. |[Procesamiento de la Limat%lmbo de Cajamarca
, Caracterizar ~ a | calidad de de _Rapidez y precision. informacion: La| yirante el periodo de estudio.

) los usuarios de|atencion en la informacion del FORMULA:
Cajamarca- | |3 Clinica|clinica respuesta |-Grado de compromiso | cuestionario se digitara en N-.
Periodo Limatambo Limatambo- Informacion brindada.-|4na base de datos, del|n;=n-—

S.AC cajamarca 2016, -informacio Indada.- | programa estadistico SPSS Ni = 74 N
Mayo- Especifico 2| Hipbtesis 2: 4.Seguridad | Transferencia de | Version 21, luego las tablas N2_— 18
Julio 20167 | Identificar  las | El nivel de i seran transferidas y Ni—_8

fortalezas y | satisfaccion  del contianza disefiadas en el programa B
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debilidades del [usuario, es bajo, - Capacidad para | Microsof Excel 2007, bajo
personal en lafrespecto a la 5 -Empatia entender al paciente el entorno de Windows.
atencion al | calidad de ~-EMP P " [Andlisis, interpretacion y
usuario. atencion en la - Generosidad discusion de resultados
Especifico 3 |clinica Comprensién Para el andlisis e
Determinar las | Limatambo- i P y interpretacion de los datos
fortalezas y [ cajamarca 2016- paciencia y discusion  de  los
debilidades en Variable ~Cumplimiento g6l resultados, se realizard la
materia de 5. servicr:)io prometido descripcion de los
recurses. Satisfacci |1.Confiabilid |- Seguridad de resultados
on  del|ad — cumplimiento médico.
usuario. — Precision del
diagnostico
2.Validez —Atencidn correcta
—Eficacia - obtenidos en el estudio,
ltad —Comrp_romlso del luego se procedera al
3. Lealta :isua} 10 . . analisis, la confrontacion de
a artlc!pamon activa los resultados obtenidos
—Seguridad del

—cumplimiento médico
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Cuestionario basado en el modelo SERVQUAL

CUESTIONARIO DEL MODELO SERVQUAL PARA EVALUAR EL NIVEL DE
CALIDAD DE ATENCION EN LA CLINICA LIMATAMBO
Estimado usuario, le pedimos su colaboracion con el llenado del siguiente cuestionario, la
misma que tiene por finalidad conocer el nivel de calidad de atencién en la Clinica
Limatambo. La informacion que usted nos brinde serd tratada de forma andnima. A
continuacidn, se le presenta un conjunto de afirmaciones sobre la atencion en la Clinica,
valore del 1 al 5 el grado de certeza o desacuerdo con la atencion recibida en la Clinica

Limatambo. Por favor elija entre las opciones que corresponda en cada caso.

.1.DATOS GENERALES

1. Sexo : Femenino ()  Masculino ()

2.Edad: ...l

3. ¢Cual es su grado de instruccion?
*  Primaria ()
= Secundaria ()
= Superior ()

4. ¢ Usted cuenta con Seguro para ser atendido en la Clinica Limatambo?

Si () No ()
5. ¢Cuenta con otro tipo de seguro ?
e EPS ()
e ESsalud ()

Otro, especifique:

Ninguno ()
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6. ¢En donde reside usted?

Zona rural ()

Zona urbana ()

Zona urbano marginal ( )
7.Estado Civil.... ...
8. Ingreso mensual

< de 750 soles mensuales
De 750 — 999 soles mensuales

>de 1000 soles mensuales

Recuerde responder este cuestionario a partir de su experiencia como usuario de la Clinica

Limatambo, considerando la siguiente escala:

(1) Totalmente en desacuerdo (2) En desacuerdo (3) Ni de acuerdo ni en desacuerdo (4)

De acuerdo (5) Totalmente de acuerdo.

I1. CALIDAD DE ATENCION

RESPUESTAS

Elementos tangibles 112|345

1. Cuando acude a la Clinica Limatambo, ubica réapido el consultorio

0 servicio en el que desea atenderse

2. El médico le informa sobre su estado de salud

3. Los equipos con que es atendido son buenos.
4. Cuando acude a atenderse encuentra folletos, revistas para que se

informe.

Fiabilidad.
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1. Considera usted que los equipos que tiene la Clinica Limatambo

son modernos.

2. Considera usted. Que el personal esté& capacitado para atenderlo

3. Considera usted. que la Clinica Limatambo tiene los medicamentos

necesarios para atenderlo?

Capacidad de Respuesta

1.- El personal de la clinica muestra cortesia y amabilidad

2.- El personal de la clinica lo atiende rapido

3.- El personal de la clinica realiza la entrega oportuna de los

resultados de los examenes de los pacientes.

Seguridad

1. La informacion que le brinda el personal es entendible y verdadera.

2. Se siente confiado con la respuesta que le da el personal, cuando
usted le hace una consulta, también al recibir sus examenes

médicos y de la seguridad al momento de ser internado.

Empatia

1. El personal muestra interés y entiende la situacion de salud que

usted le explica.

3. El Personal que lo atiende muestra generosidad, comprension y

paciencia.

I11. SATISFACCION DEL CLIENTE

Confiabilidad

1. La atencion que brinda la clinica es buena como lo que dicen en su

propaganda.
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4. El médico viene a tiempo

3. El diagndstico que le han dado fue acertado.

Validez

1. Piensa que la atencion que recibe es la correcta?

2. Considera que la atencion que recibe es eficaz?

Lealtad

1. Al necesitar atencién, siempre acude a la Clinica Limatambo..

2. Al momento de ser atendido usted colabora y participa.

3. Los pacientes cumplen con el tratamiento que le dan.

Gracias
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VALIDEZ DEL INSTRUMENTO (JUICIO DE EXPERTOS)

NIVEL DE SATISFACCION DEL USUARIO RESPECTO A LA CALIDAD DE

ATENCION EN LA CLINICA LIMATAMBO- CAJAMARCA.- 2017

Proporcion
Criterios Indicadores de .
Concordanci
a
1. CLARIDAD Esta formulado con lenguaje apropiado. 0.86
2. OBJETIVO Esté expresado en capacidades observables. 0.87
3. ACTUALIDAD Adt_ecuado a I_a |den_t|f|c_a,C|on del conocimiento de las 0.85
variables de investigacion.
ORGANIZACION Existe una organizacioén logica en el instrumento. 0.87
5 SUEICIENCIA Comprende los aspectos en cantl_dad _){calldad con 0.85
respecto a las variables de investigacion.
6. .
INTENCIONALI ﬁ(\j/eegijiaigig?]ra valorar aspectos de las variables de 0.82
DAD gacton.
1. L -
CONSISTENCIA Basado en aspectos tedricos de conocimiento. 0.85
8. COHERENCIA E_X|ste (_:oherenma entre los indices e indicadores y las 0.88
dimensiones.
9. La estrategia responde al proposito de la 0.85
METODOLOGIA |investigacion. '
TOTAL 7.70
Es valido si P>0.60 0.86
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